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Judul skripsi : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUTUSAN MENJADI NASABAH PADA BANK BNI CABANG
GOWA
Bagi masyarakat modern saat ini, mendengar kata bank sudah bukan
merupakan barang yang asing. Bank sudah merupakan mitra dalam rangka memenuhi
semua kebutuhan keuangan mereka. Bank dijadikan tempat untuk melakukan
berbagai transaksi yang berhubungan dengan kauangan seperti, tempat untuk
mengamankan uang, melakukan investasi, pengiriman uang, melakukan pembayaran
atau melakukan penagihan. Namun semakin bertambahnya jumlah nasabah sering
menyebabkan penurunan dalam kualitas pelayanan. Semakin banyaknya jumlah
nasabah bila tidak diimbangi dengan peningkatan kualitas Baik Sumber Daya
Manusia (SDM) maupun Ilmu Pengetahuan dan Teknologi (IPTEK) akan membuat
kecewa para nasabah atas pelayanan yang diberikan. Untuk hal tersebut, Bank
Syariah harus dapat mengoptimalkan pelayanan dan memberikan kepercayaan kepada
nasabah sehingga para nasabah akan merasa puas.
Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui bentuk-bentuk
pelayanan di Bank BNI Syariah Cabang Gowa dan Untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah pada Bank BNI Syariah
Cabang Gowa. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Dalam
pengumpulan data peneliti menggunakan angket yang disebarkan kepada nasabah
sebanyak 30 responden dengan teknik pengambilan sampel secara acak (simple
random sampling). Analisis data menggunakan analisis regresi linear dan untuk
menguji hipotesis digunakan uji t.
Hasil penelitian didapatkan bahwa Usaha Bank BNI syariah Cabang Gowa
dalam menerapkan 5 dimensi pelayanan yaitu Nyata, Keterandalan, Kesigapan,
Kepastian, dan empaty sudah sangat baik karena sebagian besar nasabah setuju
dengan pelayanan yang diberikan BNI Syariah Cabang Gowa. Dan Hasil analisis
regresi liniar didapatkan persamaan sebagai berikut: = 21,269 + 0,475
Dari hasil analisis regresi di atas, persamaan menunjukkan ada pengaruh yang
signifikan antara variabel X terhadap variabel Y, jadi kesimpulannya Ada pengaruh
yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel peningkatan
nasabah artinya semakin tinggi tingkat pelayanan maka akan semakin tinggi
peningkatan nasabah.
Kata kunci: Bank, Kualitas Pelayanan, Peningkatan Nasabah
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1BAB I
P E N D A H U L U A N
A. Latar Belakang
Bagi masyarakat modern saat ini, mendengar kata bank sudah bukan
merupakan barang yang asing. bank sudah merupakan mitra dalam rangka memenuhi
semua kebutuhan keuangan mereka. bank dijadikan tempat untuk melakukan
berbagai transaksi yang berhubungan dengan kauangan seperti, tempat untuk
mengamankan uang, melakukan investasi, pengiriman uang, melakukan pembayaran
atau melakukan penagihan. Begitu pentingnya dunia perbankan, sehingga ada
anggapan bahwa bank merupakan “nyawa” untuk menggerakkan roda perekonomian
suatu negara.1 Semakin baik kondisi perbankan suatu negara, semakin baik pula
kondisi perekonomian suatu negara. Efektivitas dan efisiensi sistem perbankan suatu
negara akan memperlancar perekonomian negara tersebut. Dalam rangka mendorong
pertumbuhan ekonomi, industri perbankan memiliki peran penting dalam
perekonomian, yaitu menyediakan dan menyalurkan dana untuk pembangunan
ekonomi masyarakat. Kesehatan bank pada hakikatnya merupakan tanggung jawab
pemilik dan pengelolah bank, sedangkan kesehatan sistem perbankan menyangkut
kepentinggan kebijakan publik (kebijakan ekonomi makro).2 Menurut UU Perbankan
1 Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan (Eds. Ke-I;Jakarta:PT Raja Grafindo Persada, 2002), h. 2
2 Mengelola Bank Indonesia Dalam Masa Krisis. J. Soedradjad Djiwandono. Jakarta : Pustaka
LP 3GS Indonesia, 2001. h. 117
2No. 10 Tahun 1998, bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam
bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup
orang banyak. Oleh karena itu, peranan perbankan sangat mempengaruhi kegiatan
ekonomi suatu Negara.
Jasa perbankan adalah salah satu aktivitas pada perbankan nasional yang
bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan transaksi
keuangan. Jasa perbankan diberikan untuk mendukung kelancaran dalam
menghimpun dan menyalurkan dana kepada masyarakat.
Bank Syariah adalah bank yang dalam menjalankan usahanya berdasarkan
pada prinsip-prinsip Syariah Islam, oleh karena itu bank ini beroperasi dengan tidak
mengandalkan bunga. 3 Bank Syariah memiliki sistem operasional yang berbeda
dengan bank konvensional. Bank Syariah memberikan layanan bebas bunga kepada
para nasabahnya. Dalam sistem operasional bank Syariah, pembayaran dan penarikan
bunga dilarang dalam semua bentuk transaksi. Bank Syariah tidak mengenal sistem
bunga, baik bunga yang diperoleh dari nasabah atau bunga yang dibayar kepada
penyimpan dana di bank Syariah. Hal ini berdasarkan Q.S An-Nisa: 29 :


 ......
3 Sulham, Ely Siswanto, Menejemen Bank Konvensional dan Syariah (cet. ke-I;Malang:uin-
malang Press,2008), h. 125.
3Terjemahan: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil...”4
Pada ayat di atas dijelaskan bagaimana kita sebagai orang yang beriman tidak
memakan harta sesama, oleh karena itu pembayaran dan penarikan bunga dilarang
dalam semua bentuk transaksi Bank Syariah. Bank Syariah tidak mengenal sistem
bunga, baik bunga yang diperoleh dari nasabah atau bunga yang dibayar kepada
penyimpan dana di bank Syariah.
Selain itu, Rasulullah menyatakan bahwa:
 َو ,ُﻪَِﺗﺎ َ  َو ,ُﻪَﻠِ ْ ُﻣ َو َﺎ ِّ ﻟا َﻞِﻛَا ﻠﺳ و ﻪ ﻠﻋ ﷲ ﻰﻠﺻ ﷲ ل ﺳر َ َﻌَﻟ :َلﺎَﻗ  ُﻪَْﻋ ُﷲ َﻲِﺿَر ٍ ِﺑ ﺎَﺟ ْ َﻋ ,ِﻪْ َ ِﻫَﺎﺷ
ﻠ ﻣ ﻩاور "ٌءاََﺳ ْ ُﻫ" َلَﺎﻗَو
Artinya: “Dari Jabir ra. Berkata : Rasulullah S.A.W mela’nat orang yang memakan
riba’ dan menulisnya dan menyaksikanya, dan berkata mereka sama.”5
Pada hadist tersebut juga dijelaskan bagaimana Rasulullah S.A.W sangat
melaknat orang yang memakan riba’. Hadist ini memperkuat bahwa sistem bunga
sangat dilarang oleh Islam, karena itu Bank Syariah tidak mengenal sistem bunga,
baik bunga yang diperoleh dari nasabah atau bunga yang dibayar kepada penyimpan
dana di bank Syariah.
Landasan hukum perbankan Syariah diawali ketika tahun 1998,
dikeluarkannya undang-undang no.10 tahun 1998 sebagai amandemen dari undang-
4Departemen Agama, Al-Qur’an dan Terjemahnya (Cet. Ke-XI; Bandung: CV Diponegoro,
2005), h. 65.
5 Alhafidz Ibnu Hajar Al Asqalani, Bulubul Maram (Surabaya:Nurul Huda )h.169
4undang no.7 tahun 1992 tentang perbankan.6 Dengan adanya landasan hukum ini,
maka bank umum dan BPR (bank Pengkreditan Rakyat) dapat beroprasi berdasar
prinsip Syariah, dimana batasan-batasan bank Syariah yang harus menjalankan
kegiatannya berdasarkan pada Syariah Islam yang sesuai dengan tuntunan Al-Quran
dan Hadits Nabi Muhammad SAW. Namun, perkembangan industri keuangan
Syariah secara informal telah dimulai sebelum di keluarkannya UU. No.7 tahun 1992
sebagai hukum formal dan landasan oprasional perbankan di Indonesia.7 Hal tersebut
menunjukkan bahwa kebutuhan masyarakat akan hadirnya insitusi-institusi keuangan
yang sesuai dengan Syariah.
Saat ini setiap perbankan Syariah menghadapi lingkungan bisnis yang sangat
kompetitif, sehingga setiap badan usaha perlu melakukan berbagai macam usaha agar
tetap dapat bertahan atau eksis dalam persaingan. Salah satu upaya menciptakan
keunggulan kompetitif  yang dapat dilakukan oleh perbankan Syariah adalah dengan
mengembangkan pelayanan prima yang baik. Pelayanan bukan sekedar keunggulan
kompetitif tetapi pelayanan adalah ujung tombak yang membuat suatu perusahaan
bisa bertahan dalam dunia persaingan yang semakin ketat. Pelayanan merupakan
upaya yang harus dilakukan untuk memenuhi kepuasan nasabahnya. Dalam
pelayanan yang diberikan kepada nasabah akan menjadi tolak ukur sejauhmana pihak
bank mampu memberikan yang terbaik kepada setiap nasabahnya. Pelayanan adalah
6 Ibid., h. 52
7Edy Wibowo, Untung Heady Widodo, Mengapa Memilih Bank Syariah (cet. ke-I; Bogor :
Galia Indonesia, 2005) h. 78
5upaya yang dilakukan secara langsung ataupun tidak langsung dalam menganalisis
yang bersifat menyeluruh. Dengan pelayanan yang baik serta kenyamanan yang
diberikan kepada para nasabah, dapat menentukan laju pertumbuhan suatu bank.
Bank yang gagal memuaskan suatu pelayanannya akan menghadapi masalah yang
kompleks. Umumnya nasabah yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman
buruknya kepada orang lain dan dapat dibayangkan betapa besarnya kerugian dari
kegagaglan memuaskan nasabah. Pelayanan adalah cara langsung atau tidak langsung
yang dilakukan untuk menganalisis kegiatan yang berlaku dengan cara melihat
bagian-bagian kecil dari keseluruhan kegiatan dalam perbankan. Atau membahas
perilaku nasabah yang menggunakan jasa-jasa perbankan dalam mendapatkan
kepuasan.
Namun semakin bertambahnya jumlah nasabah sering menyebabkan
penurunan dalam kualitas pelayanan. Semakin banyaknya jumlah nasabah bila tidak
diimbangi dengan peningkatan kualitas baik sumber daya manusia (sdm) maupun
ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK) akan membuat kecewa para nasabah atas
pelayanan yang diberikan. Untuk hal tersebut, bank Syariah harus dapat
mengoptimalkan pelayanan dan memberikan kepercayaan kepada nasabah sehingga
para nasabah akan merasa puas.
Oleh karena itu, setiap bank wajib merencanakan, mengorganisasikan,
mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga
pelayanan dapat memuaskan para nasabahnya. Setiap bank Syariah senantiasa
dituntut untuk membenahi sektor pelayanan terhadap nasabah. Disamping itu, dengan
6pelayan yang baik dan benar pula akan menciptakan simpati, baik di kalangan
masyarakat, maupun dari bank-bank saingan. Jika masyarakat simpati, maka akan
menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran produk jasa bank itu akan lebih
lancar. Pelayanan juga merupakan daya tarik bagi calon nasabah untuk menjadi
nasabah, serta tidak menimbulkan persaingan yang tidak sehat antar sesama bank.8
Masih terkait dengan kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan
oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang
dilayani. Sehingga dapat mengukur kualiatas pelayanan berdasarkan harapan-harapan
nasabah dalam memenuhi kepuasannya.
Untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang baik di industri perbankan, pada
dasarnya terdiri dari beberapa kiat salah satu diantaranya adalah kemauan dan
kemampuan personil. Disamping itu juga pengembangan data base, relationship
karketing dan pelatihan. Tetapi tidak hanya itu saja perbankan harus mampu
memberikan pelayanan prima, tidak hanya dari aspek pengetahuan teknis perbankan
tetapi menyangkut pula permasalahan etika pelayanan prima. Pelayanan kepada
pelanggan (nasabah) merupakan kualitas pelayanan internal. Untuk menciptakan
kualitas pelayanan internal, pimpinan perusahaan hendaknya membrikan kompersasi
yang lebih efektif kepada para karyawan.
8 Malayu S.P. Hasibuan. Dasar-Dasar Perbankan. ( Cet. ke- I; Jakarta:PT. Bumi Aksara 2001
h.57-58
7Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “pengaruh kualitas pelayanan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah pada
Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan Rumusan masalah di atas maka, penulis dapat mengangkat
Masalah pokok yaitu
Apakah ada Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah pada Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa?
Dengan sub masalah:
1. Bagaimanakah bentuk-bentuk pelayanan Bank Negara Indonesia Syariah Cabang
Gowa ?
2. Apakaha ada pegaruhnya pelayanan terhadap keputusan menjadi Nasabah pada
Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa ?
C. Hipotesis
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dikemukakan di
atas, maka dirumuskan hipotesis tersebut : ada pengaruh kualitas pelayan terhadap
keputusan menjadi Nasabah pada Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa.
D. Defenisi Operasional
1. Defenisi Pelayanan
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang
bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan mana kalah dalam
kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat dalam kompetisi dalam usaha
8merebut pasaran atau langganan. Suatu perusahaan seperti perbankan untuk menarik
perhatian nasabah harus memiliki layanan yang baik agar nasabah merasa puas.
Defenisi pelayanan menurut Moener adalah sebagai berikut : 9
“Pelayanan adalah Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
secara langsung” Pengertian proses di sini terbatas dalam kegiatan manajemen dalam
rangka pencapaian tujuan organisasi.
2. Defenisi Kualitas
Defenisi kualitas sangat beranekarangam dan mengandung banyak makna.
Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus
dikerjakan dengan baik. Goetsch dan Davis dalam Fandy Tjiptono mendefenisikan,
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.10 Menurut
Buddy dalam Anis Wahyuningsi, kualitas sebagai suatu strategi dasar bisnis yang
menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen
internal dan eksternal,secara eksplisit dan implicit. Sedangkan defenisi kualitas
menurut Kotler adalah ”Seluru cirri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuan untukmemuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
yang bersifat.11 Ini jelas merupakan defenisi kualitas yang berpusat pada konsumen,
9 Nurrahman Arif, wordpress.com/…/edukasi-pemasaran. Produk – Bank Syariah (diakses 7
Februari 2010)
10 Tjiptono, Fandy, Manajemen Dasar, (Cet. Ke-I; Yogyakarta : Offiset 1996) h. 71
11 Nurrahman Arif, Op.cit, h. 4.
9seorang  produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang
diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.
Berdasarkan beberapa pengertian kualitas di atas dapat diartikan bahwa
kualitas hidup kerja harus merupakan suatu pola pikir (mindset), yang dapat
menterjemahkan tuntutan dan kebutuhan pasar konsumen dalam suatu proses
manajemen dan proses produksi barang atau jasa terus menerus tanpa hentinya
sehingga memenuhi presepsi kualitas pasar konsumen tersebut.
E. Kajian Pustaka
Kajian pustaka yang dimaksud dalam skripsi ini bertujuan untuk memberikan
penjelasan masalah pokok yang dibahas dengan tiori yang ada di dalam buku, dan
hanya mengaju pada “ pengaruh kualitas pelayanan terhadap jumlah Nasabah pada
Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa”. Adapun buku-buku yang dijadikan
sebagai acuan untuk pembahasan selanjutnya adalah sebagai berikut.
Kasmir, S.E. M.M, dalam bukunya “ Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya :
buku yang membahas tentang seluk-beluk lembaga keuangan secara mendalam ini
telah disesuaikan dengan perkembangan mutakhir dunia perbankan di tanah air.
Adapun materi yang terdapat dalam buku ini yaitu sejarah jenis-jenis uang di
Indonesia, kualitas kredit, penilaian kesehatan bank Syariah. Selain itu juga,
dilakukan penyempurnaan materi mengenai penilaian kesehatan bank dan contoh
perhitungan bunga sertifikat deposito.
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M. Sulhan, S.E.,M.M. dan Ely Siswanto, M.M. di dalam bukunya”
Manajemen bank Konvensional dan Syariah” dunia perbankan memiliki peran yang
sangat penting dalam perekonomian suatu Negara. Semakin baik kondisi perbankan
suatu Negara, semakin baik pula suatu kondosi perekonomiannya. Dalam buku ini
pula menyajikan konsep manajemen bank dari sudut pandang yang netral. Penyajian
konsep manajemen bank ini dimulai dari system perbankan di Indonesia, di lanjutkan
dengan manajemen bank Konvensional dan Manajemen bank Syariah.
Kasmir, S.E.,MM di dalam bukunya” produk-produk dan bagaimana bank
beroprasi yang ditulis dalam bahasa dan contoh yang sederhana mengenai layanan
bank yang beragam bagi masyarakat luas. buku dasar-dasar perbankan ini dilengkapi
dengan UU tentang perubahan atas undang-undang nomor 7 tahun 1992 tentang
perbankan. Di dalam buku ini jiga terdapat tentang teori-teori perbankan dan
aplikasinya, aktivitas bank dan bank Islam (bank Syariah).
Drs. Ismail, MBA., Ak. Di dalam bukunya” Perbankan Syariah “ Pascakrisis
moneter (1997/1998), perbankan Syariah mulai menjadi system perbankan alternative
di Indonesia kendati bank Syariah telah berdiri di Indonesia sejak 1992 sebagai
antitesis sistem perbankan Konvensional yang goyah ketika krisis moneter. Dalam
kurun waktu satu dekade, perbankan Syariah mengalami perkembangan yang
mengesankan dan signifikan.
Perbankan Syariah atau perbankan Islam di kembangkan berdasarkan hukum
Islam yang bertolak dari larangan untuk tidak memungut maupun meminjam uang
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dengan tambahan bunga (Riba), serta larangan berinvestasi pada usaha yang
dikategorikan haram didalam hal ini tidak di jamin dalam bank Konvensional.
Prinsip/hukum perbankan Syariah ditimbang akan melahirkan keseimbangan
system ekonomi karena dihilangkannya antara lain unsur gharar (spekulasi atau
ketidakpastian) umpamanya. Disini pemberi dana disamping turut berbagi
keuntungan juga ikut berbagi kerugian. Uang hanya merupakan media pertukaran dan
bukan lagi komoditas, karena tidak dianggap memiliki nilai intrinsik.
Buku ini menyajikan pemasalahan perbankan Syariah secara lengkap, antara
lain: riba, konsep-konsep pokok perbankan Syariah, al-wadiah, mudharabah,
pembiayaan dan jual beli, ijarah muntahiya bittamlik, kerja sama usaha, pelayanan
jasa.
Kotler dan Armstrong dalam bukunya “Manajemen Pemasaran” mengatakan
bahwa “Product Quality is the ability of product to perform its function, it includes
the product’s overall durability, reliability, precision, ease of operation and repair,
and other valued attributes.” Dengan kata lain, kualitas produk/jasa adalah
kemampuan produk/jasa untuk melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan,
kemudahan dan ketepatan yang dipergunakan dan diperbaiki serta atribut yang
bernilai lainnya.
Al Arif Rianto Nur dalam bukunya “Dasar-dasar Pemasaran Syariah
menjelaskan bahwa perilaku petugas bank terutama petugas pelayanan (costumer
service) dalam memenuhi apa yang diinginkan atau apa yang diharapkan
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konsumen/nasabah. Etika pelayanan bertitik tolak pada perilaku petugas bank dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan memperhatikan mana yang baik,
mana yang buruk, mana yang benar, mana yang salah.
F. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun yang ingin di capai di penilitian ini adalah sebagai berikut :
a. Untuk mengetahui bentuk-bentuk pelayanan di bank BNI Syariah Cabang
Gowa
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi
nasabah pada bank BNI Syariah Cabang Gowa.
2. Manfaat Penelitian
a. Sebagai bahan informasi dan referensi bagi masyarakat pada umumnya.
b. Memberikan arah dan pandangan kepada masyarakat intelektual terkhusus
kepada orang-orang yang ingin atau sudah bergelut dalam dunia ekonomi
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap jumlah Nasabah pada bank
Syariah.
G. Garis Besar Isi Skripsi
Untuk menguraikan secara sistematis isi skripsi ini, maka akan diberikan
gambaran secara umum berupa garis besarnya, yaitu sebagai berikut.
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Bab pertama, merupakan bab pendahuluan yang berisi latar belakang masalah
(yang menjelaskan mengapa penelitian ini penting untuk dilakukan), rumusan
masalah, hipotesis, pengertian judul, kajian pustaka, tujuan dan kegunaan penelitian,
serta garis besar isi skripsi.
Bab kedua, tinjauan pustaka sebagai tinjauan umum dari tema skripsi
berdasarkan teori-teori yang telah dikemukakan oleh para ahli. Bab ini khusus
membahas secara umum tentang kualitas pelayanan dan nasabah.
Bab ketiga, metode penelitian. Pada bab ini dijelaskan mengenai metode-
metode yang akan digunakan dalam penelitian yang meliputi populasi dan sampel,
teknik penentuan lokasi penelitian, teknik pendekatan, teknik pengolahan dan analisis
data.
Bab keempat, hasil penelitian. Bab ini membahas tentang hasil dan
pembahasan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap jumlah
Nasabah pada Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa.
Bab kelima, penutup. Bab ini membahas tentang kesimpulan dan saran dari
penelitian yang telah dilakukan
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BAB II
TINJAUAN TEORITIS
A. Sejarah berdirinya perbankan syari’ah
Bank Syariah di Indonesia lahir sejak tahun 1992. Bank Syariah pertama di
Indonesia adalah bank Muamalat Indonesia. Pada tahun 1992 hingga 1999,
perkembangan bank Muamalat Indonesia, masih tergolong stagnan. Namun sejak
adanya krisis moneter yang melanda Indonesia pada 1997 dan 1998, maka para
bankir melihat bahwa bank Muamalah Indonesia (BMI) tidak telalu terkena dampak
krisis moneter. Para Bankir berpikir bahwa BMI, satu-satunya bank Syariah di
Indonesia, tahan terhadap krisis moneter. Pada 1999, berdirilah bank Syariah Mandiri
yang merupakan Konversi dari bank Susila Bakti. Bank Susila Bakti merupakan bank
Konvensional yang dibeli oleh bank dagang Negara, kemudian dikonversi menjadi
bank Syariah Mandiri.1
Awal mula kegiatan bank Syariah yang pertama seklai dilakukan adalah di
Pakistan dan Malaysia pada tahun 1940-an. Di Kairo Mesir pada tahun 1963 berdiri
Islamic Rural Bank di desa Mid Ghamr. Bank ini beroperasi di pedesaan Mesir dan
masih berskala kecil. Di negara-negara Arab lainnya adalah di Uni Emirat Arab
dengan berdirinya Dubai Islami bank pada tahun 1975. Kemudian di Kuwait pada
tahun 1977 berdiri Kuwait Finance House yang beroperasi tanpa bunga. Sedangkan di
1 Ismail, Perbankan Syariah (Cet. Ke-I;Jakarta:Kencana, 2011), h. 31
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Mesir pada Tahun 19978 berdiri bank Syariah ynag diberi nama Faisal Islami bank.
Langkah ini kemudian diikuti oleh Ismail International bank for Invesment and
Development bank.2
Pada dasarnya, alasan lahirnya bank Syariah lebih berkaitan dengan masalah
keyakinan berupa unsur riba, ketidakadilan dan moralitas dalam melakukan usaha.3
Penerapan bunga sebagai landasan operasioanl perbankan yang ada sebelumnya
(bank Konvensional) dianggap sebagai bentuk transaksi riba yang dalam agama Islam
jelas-jelas dilarang. Bunga diyakini mengandung unsur riba karena dalam sistem
bunga terdapat unsur  ketidakadilan karena pemilik dana mewajibkan peminjam dana
untuk membayar lebih daripada yang dipinjam tanpa memperhatikan apakan
peminjam mengalami keuntungan atau kerugian.
Bank Syariah adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan
kredit dan jasa-jasa lain dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang
beroperasi disesuaikan prinsip-prinsip syariah4.
Bank Syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan pada
bunga. Dengan kata lain, bank Islam (bank Syariah) adalah lembaga keuangan yang
usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lau lintas
2 Kasmir, op. cit., h. 216
3 M. Sulham dan Ely Siswanto, op. cit., h. 125.
4Heri Sudarsono, Bank Lembaga Keuangan Syariah: Deskripsi dan Ilustrasi (Yokgakarta:
Ekonisia, 2003), h. 18
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permbayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan
prinsip syariat Islam5.
Bank Syariah adalah bank yang dalam aktivitasnya, baik penghimpunan dana
maupun dalam rangka penyaluran dananya memberikan dan mengenakan imbalan
atas dasar prinsip syariah yaitu jual beli dan bagi hasil.
Antonio dan Perwaatmadja membedakan bank syariah menjadi dua
pengertian, yaitu bank Islam dan bank yang beroperasi dengan prinsip syariah Islam.
bank Islam adalah (1) bank yang beropeasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah
Islam; (2) adalah bank yang tata cara beroperasinya mengacu kepada ketentuan-
ketentuan Al Quran dan Hadis. Sementara bank yang beroperasi sesuai prinsip
syariah Islam adalah bank yang dalam beroperasinya itu mengikuti ketentuan-
ketentuan syariah Islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalat secara
Islam. Dalam tata cara bermuamalat ini menghindari praktek yang dikhawatirkan
mengandung unsur riba dan diisi dengan kegiatan-kegiatan investasi atas dasar bagi
hasil dan pembiayaan perdagangan6.
B. Defenisi Pelayanan Dan Bentuk-Bentuk Pelayanan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pelayanan adalah kemudahan yang
diberikan sehubungan dengan proses jual beli barang dan jasa.7 Pelayanan publik
harus responsif terhadap berbagai kepentingan dan nilai-nilai publik yang ada. Hal ini
5 Muhammad, Analisis, Kekuatan, Kelemahan, Peluang dan Ancaman ( Yokgakarta:
Ekonisia, 2004), h. 1
6 Ibid
7 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan RI, Kamus Besar Bahasa Indonesia(Ed. II;
Jakarta:Balai Pustaka, 1995), h.563
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mengandung makna bahwa karakter dan nilai yang terkandung di dalam pelayanan
publik tersebut harus berisi preferensi nilai-nilai yang ada di dalam masyarakat.
Penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat diukur dengan nilai-nilai yang baik,
maka kemungkinan besar mereka akan menggunakan e-ticketing secara bersungguh-
sungguh seperti tujuan yang diharapkannya.
Defenisi pelayanan menurut Monetr yaitu proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain secara langsung.8 Pengertian proses di sini terbatas dalam
kegiatan manajemen dalam rangka pencapaian tujuan organisasi. Dimana dalam
pencapaian tujuan dibutuhkan suatu perencanaan yang matang sebab perencanaan
adalah proses / cara yang sistematis untuk menjalankan suatu pekerjaan dalam
mencapai tujuan yang telah ditetapkan.9 Hal ini sesuai dengan firman Allah dalam
Q.S. Al-Isra’ : 36




Terjemahan: “Dan janganlah kamu mengikuti apa yang kamu tidak
mempunyai pengetahuan tentangnya. Sesungguhnya pendengaran,
penglihatan dan hati, semuanya itu akan diminta pertanggungan
jawabnya.”10
8 Nurrahman Arif, Loc. Cit.
9 Husaini Usman,manajemen (Jakarta:PT. Bumi Aksara ), h. 3
10 Departemen Agama,op. cit.,h. 228
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Ayat di atas mengisyaratkan bahwa dalam melakukan segala sesuatu kita
harus memiliki pengetahuan tentangnya yaitu dengan memiliki pengetahuan
tentangnya yaitu dengan memiliki sebuah perencanaan yang baik untuk memperoleh
hasil yang baik.
1. Etika Pelayanan
Etika adalah studi tentang moralitas.11 Moralitas disini berkenaan dengan
nilai-nilaiyang dianut dan dikembangkan oleh sebuah masyarakat pada umumnya dan
oleh individu-individu di dalam masyarakat.
Menurut Paul Taylor dalam David L.Goetsch dan Stanley B. Davis, etika
dapat didefenisikan sebagai “penyelidikan tentang sifat dan latar belakang moral
dimana moralitas diartikan sebagai penilaian, standar, dan kaidah perilaku.12
Berdasarkan pengertian Paul Taylor di atas dapat dikatakan bahwa etika di
sini sangat berkaitan erat dengan moral, dimana etika berupaya untuk menerapkan
alasan dalam menentukan standar perilaku manusia yang menerjemahkan moralitas
ke dalam perilaku setiap hari.
Menurut Al Arif Rianto Nur, Etika pelayanan adalah perilaku petugas bank
terutama petugas pelayanan (costumer service) dalam memenuhi apa yang diinginkan
11 David L. Goetsch, Stanley B. Davis, Manajemen Mutu Total versi Bahasa Indonesia ( Eds.
Ke-II; Jakarta:PT. Prenhallindo, 2002 ) h. 75-76
12 Ibid., h. 75
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atau apa yang diharapkan konsumen/nasabah.13 Etika pelayanan bertitik tolak pada
perilaku petugas bank dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan
memperhatikan mana yang baik, mana yang buruk, mana yang benar, mana yang
salah
2. Ciri-ciri Etika Pelayanan yang prima
Ciri-ciri etika pelayanan yang prima yaitu sebagai berikut:14
a. Tersedia karyawan yang baik
Para manajer dan petugas bank harus memiliki kemampuan keterampilan
tentang aspek-aspek bisnis perbankan. Khususnya petugas yang bertugas
melayani nasabah (costumer service) menguasai manfaat produk, mampu
membuat nasabah mengerti dan tertarik untuk membelinya. Petugas bank harus
pandai memikat, cepat tangggap sehingga nasabah semakin tertarik. Yang tak
kalah pentingnya adalah etika pelayanan seperti ramah dan sopan santun yang
menyenangkan nasabah. Disamping karyawan memiliki profesionalisme tinggi,
juga harus bermoral dalam arti beriman dan jujur serta mengetahui dan
mengamalkan mana yang benar dan mana yang salah.
b. Tersedia sarana dan prasarana yang baik
Untuk memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah, disamping
faktor manusianya, hendaknya harus didukung oleh sarana fisik tertentu dan
13 Al Arif Rianto Nur, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung :Alfabeta, 2010), h.
208
14 Echy Afrilyanti, ciri-ciri etika pelayanan prima, http://dessyafrilyanti. blogspot. /2012/06/
pelayanan-prima-kepada-pelanggan.html, Rabu, 17 April 2013.
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segala perlengkapannya. Misalkan ruang tunggu yang nyaman, janganlah pada
ruang tunggu disediakan kursi yang telah rusak serta ruangan yang panas karena
kondisi AC yang tidak berfungsi.
c. Mampu melayani secara cepat dan tepat
Petugas bank harus mau dan mampu melayani dengan tangkap dan cepat
tanpa iming-iming tertentu. Karyawan harus tangkap mengahadapi keadaan atau
keluhan nasabah, mempunyai kepedulian atas kesulitan nasabah. Cepat artinya
melayani nasabah dalam waktu yang singkat, tidak berbelit-belit. Misalkan
nasabah yang kelihat kesulitan dalam menulis slip transaksi, maka petugas bank
harus tanggap untuk membantunya.
d. Mampu berkomunikasi
Petugas bank mampu memberikan penjelasan yang dapat dimengerti oleh
nasabah. Bicaralah yang jelas, lugas, mudah dimengerti dan menyenangkan
Nasabah. Tanpa diminta petugas bank harus siap berkomunikasi dengan Nasabah.
e. Memiliki perilaku dan penampilan simpatik
Perilaku dan penampilan simpatik misalkan sikap tidak menyalahkan
Nasabah atas kesalahan prosedur yang dilakukan, tidak memperlihatkan mimik
muka emosi meskipun menghadapi nasabah yang menjengkelkan.
f. Memiliki penampilan dan bicara yang meyakinkan
Penampilan karyawan dengan sopan dan santunnya, berbicara dan dapat
dipercaya. Sedikit kepercayaan adalah modal utama dalam menciptakan kepuasan
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nasabah. Cara berpakaian merupakan salah satu aspek berpenampilan yang dapat
menimbulkan kepercayaan dari nasabah.
3. Tujuan Pelayanan prima
Dalam melaksanakan sesuatu, seseorang ataupun organisasi harus memiliki
suatu tujuan, begitu pulan pelayan yang diberikan kepada nasabah Bank. Adapun
tujuan dari pelayanan prima yaitu:15
a. Untuk menimbulkan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan
b. Untuk menjaga agar pelanggan merasa dipentingkan dan diperhatikan segala
kebutuhannya
c. Untuk mempertahankan pelanggan agar tetap setia menggunakan barang/jasa
yang di tawarkan oleh perusahaan.
Tujuan yang ada di atas digunakan sebagai suatu acuan atau patokan yang harus
selalu diperhatikan oleh setiap petugas bank utamanya petugas pelayanan (costumer
service), agar pelayanan yang dilakukan bisa dikatakan sebagai pelayanan yang
prima.
4. Prinsip-prinsip Pelayanan Prima
15Ibid.
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Dalam melakukan pelayanan, terdapat pula prinsip-prinsip yang  harus
diperhatikan, diantaranya:16
a. Perusahaan harus menyajikan attitude (sikap) yang benar.
b. Perusahaan harus memberikan Attention (perhatian) yang tidak terbagi.
c. Di atas semuanya pelanggan mmencari action (tindakan).
Sikap, perhatian dan tindakan yang dilakukan oleh petugas merupakan salah
satu faktor yang akan mempengaruhi cara pandang nsabah terhadap pelayanan suatu
organisasi, termasuk juga bank Syariah. Oleh sebab itu, prinsip-prinsip di atas harus
senantiasa dipertahankan oleh setiap petugas dalam melayani Nasabah.
5. Pelayanan Prima terhadap pelanggan sangatlah penting karena
keberhasilan pelayanan prima dapat menimbulkan hal-hal berikut.
a. pelayanan prima dapat menimbulkan keputusan pihak pelanggan untuk segera
membeli produk yang kita tawarkan pada saat itu juga.
b. pelayanan prima dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap produk
kita.
c. pelayanan prima diharapkan deapat mendorong pelanggan untuk kembali
membeli produk kita.
Dengan demikian jika kita tahu seberapa penting pelayanan prima yang harus
kita berikan kepada pelanggan maka kita bisa memberikan pelayanan yang
menimbulkan kepuasan pelanggan. Dalam Q.S Ali Imran ayat 159 yang berbunyi:
16 Ibid.
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








Terjemahan:
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu[246].
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.
Pada ayat ini dijelaskan, Peristiwa kekalahan kaum muslimin di peperangan
Uhud sesudah mereka menang di dalam perang Badar sebelumnya, adalah juga
dimaksudkan untuk membedakan orang-orang yang benar-benar beriman dari orang-
orang munafik dan untuk membersihkan hati orang-orang mukmin yang masih
lemah, sehingga benar-benar menjadi orang yang ikhlas, bersih dari cacat
dosa. Perbuatan seseorang itu adalah samar-samar, dan tidak akan jelas hakikatnya
kecuali dengan melalui ujian berat. Kalau ia tahan dengan ujian itu, jelaslah bahwa
dia adalah orang yang bersih dan suci, sebagaimana halnya emas, baru dapat
diketahui keasliannya sesudah diasah, dibakar dan diuji dengan air keras. Ketika
pasukan pemanah melanggar perintah Nabi saw pada peperangan Uhud dengan
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meninggalkan posnya di atas gunung, lalu turut berebut rampasan, pasukan kaum
muslimin akhirnya terpukul mundur, dikucar kacirkan oleh musuh sampai kalah.
Peristiwa ini menjadi satu pelajaran bagi kaum muslimin untuk menyadarkan mereka
bahwa orang-orang Islam itu diciptakan bukanlah untuk bermain-main, berfoya-foya,
bermalas-malas, menimbun kekayaan, tetapi mereka harus bersungguh-sungguh
beramal menaati perintah Nabi saw dan tidak melanggarnya, apapun yang akan
terjadi.
Dalam Q.S. Al-Baqarah ayat 267










Terjemahan
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi
Maha Terpuji.
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ayat ini turun tentang kami(kaum Anshar). Kami (kaum Anshar) adalah
pemilik kebun kurma. Dan setiap orang membawa dari kurmanya sesuai kadar
banyak dan sedikitnya. Ada yang membawa setandan atau dua tandan lalu
menggantungkannya di Masjid. Sementara itu penghuni shuffah(pelataran
Masjid/ta’mir Masjid) tidak memiliki makanan, lalu salah seorang dari mereka
(Ta’mir Masjid) jika ada yang membawa setandan kurma dia(salah seorang dari
Ta’mir Masjid) memukulnya dengan tongkatnya, maka berguguranlah busr(kurma
yang belum matang) dan tamr(kurma matang) kemudian dia(salah seorang dari
penghuni Ta’mir Masjid) memakannya. Ada juga mereka(kaum Anshar) yang
termasuk dari kalangan orang-orang yang tidak menyukai kebaikan membawa
setandan kurma jelek dan sangat buruk atau setandan kurma yang sudah rusak/patah,
lalu menggantungnya.
C. Pelayanan Produk Bank Syariah
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
diperatikan, dibeli oleh konsumen kedalam produk termasuk obyek-obyek fisik,
jasa,tokoh-tokoh,organisasi dan pikiran. Dalam rangka melayani masyarakat,
terutama masyarakat muslim bank Syariah menyediakan berbagai macam produk
perbankan. Produk-produk yang ditawarkan suda tentu sangat Islami, termasuk dalam
memberikan pelayanan terhadap Nasabanya. Berikut ini jenis-jenis produk bank
Syariah yang ditawarkan adalah sebagai berikut :17
17 Ibid., h. 217
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1. Al-Wadi’ah (Simpanan)
Al-Wadi’ah atau dikenal dengan nama titipan atau simpanan. Prinsip-
prinsip al-wadi’ah merupakan titipan murni dari satu pihak kepihak lain, baik
perorangan maupun badan hukum yang harus dijaga dan di kembalikan kapan
saja bila sipenitip menghendaki. Penerimaan simpanan disebuk yad al-amanah
yang artinya tangan amanah. Si penyimpanan tidak bertanggung jawab atas segala
kehilangan dan kerusakan yang terjadi pada titipan selama hal itu bukan akibat
dari kelalaian atau kecerobohan yang bersangkutan dalam memelihara baran
titipan
2. Pembiayaan dengan Bagi Hasil
Dalam bank konvensional untuk penyaluran dananya dikenal dengan
istilah kredit atau pinjaman sedangkan dalam bank Syariah untuk penyaluran
dananya dikenal dengan istilah pembiayaan. Jika dalam bank konvensional
keuntungan bank diperoleh dari bunga yang dibebankan, maka dalam bank
Syariah tidak ada istilah bunga akan tetapi bank Syariah menerapkan sistem bagi
hasil. Prinsip bagai hasil dalam bank Syariah yang diterapkan dalam pembiayaan
dan dilakukan dalam akad sebagai berikut.18
a. Al-Musyarakah
18 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori Ke Praktek (Cet. Ke-I; Jakarta:Gema
Insani, 2001), h. 90
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Musyarakah adalah kerja sama antara dua pihak atau untuk suatu usaha
tertentu yang masing-masing pihak memberikan kontribusi dana (amal/ expertise)
dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan resiko akan ditanggung bersama
sesuai dengan kesepakatan.
b. Al-Mudharabah
Mudharabah yaitu akad kerjasama usaha antara dua pihak. Pihak pertama
(shahibul maal) menyediakan seluruh (100%) modal, sedangkan pihak lainnya
menjadi pengelola. Pada sisi penghimpunan dana mudharabah diterapkan pada
hal berikut:
1) Tabungan berjangka, yaitu tabungan yang dimaksudkan untuk tujuan khusus
seperti tabungan haji. Tabungan qurban dan sebagainya.
2) Deposito spesial (special investment), yaitu dana yang dititipkan nasabah
khusus untuk bisnis tertentu, misalnya mudharabah saja atau ijarah saja. Atas
tabungan dan deposito di atas, bank Syariah akan memberikan nisbah kepada
nasabahnya dalam persentase tertentu.
c. Bai’al-Murabahah
Pengertian Bai’al-Murabahah merupakan kegiatan jual-beli pada harnga
dengan tambahan keuntungan yang disepakati. Dalam hal ini penjual harus terlebi
dahulu memberi tahukan harga pokok yang dibeli dan ditambah dengan
keuntungan yang diinginkan.
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d. Bai’as-Salam
Bai’as-Salam artinya pembelian barang yang diserahkan kemudian hari,
sedangkan pembayaran dilakukan dimuka. Prinsip yang harus dianut adalah harus
diketahui terlebi dahulu jenis, kualitas dan jumlah barang dan hukum awal
pembayaran dalam bentuk uang.
e. Bai’al-Istishna
Bai’ai-Istishna merupakan bentuk khusus dari akad Bai’as-Salam, oleh
karena itu ketentuan dalam Bai’al-Istishna mengikuti ketentuan dan aturan Bai’as-
Salam. Pengertian Bai’al-Istishna adalah kontrak penjualan antara pembeli
dengan produsen (pembuat barang). Kedua belah pihak harus saling menyetujui
atau sepakat lebih dulu tentang harga dan sistem pembayaran. Kesepakatan harga
dapat dilakukan tawar menawar dan sistem pembayaran dapat dilakukan dimuka
atau secara angsuran per bulan atau dibelakang.
f. Al-Ijarah (Leasing)
Pengertian al-Ijarah adalah akad pemindahan hak guna atas barang atau
jasa, melalui pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan pemindahan
kepemilihan atas barang itu sendiri. Dalam praktiknya kegiatan ini dilakukan oleh
perusahaan leasing, baik untuk kegiatan operating lease maupun financial lease.
g. Al-Wakalah (Amanat)
Wakalah atau Wakilah artinya penyerahan atau pendelegasian atau
pemberian mandat dari suatu pihak kepada pihak lain. Mandat ini harus dilakukan
sesuai dengan yang telah disepakati oleh si pemberi mandate.
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h. Al-Kafalah (Garansi)
Al-kafalah merupakan jaminan yang diberikan penanggung kepada pihak
ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang ditanggung. Dapat pula
diartikan sebagai pengalihan tanggung jawab dari suatu pihak kepada pihak lain.
Dalam dunia perbankan dapat dilakukan dalam hal pembiayaan dengan jaminan
seseorang.
i. Al-Hawalah
Al-Hawalah merupakan pengalihan utang dari orang yang berutang
kepada orang lain yang wajib menanggungnya. Atau dengan kata lain
pemindahan beban utang dari suatu pihak kepada pihak lain. Dalam dunia
keuangan atau perbankan dikenal dengan kegiatan ajak piutang atau fictoring.
j. Ar-Rahn
Ar-Rahn merupakan kegiatan menahan salah satu harta milik si peminjam
sebagai jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Kegiatan seperti ini dilakukan
seperti jaminan utang atau gadai.19
Ada lima kriteria poko kualitas pelayanan yaitu sebagi berikut:20
a. Bentuk fisik (Tangibles), yaitu kemampuan perusahaan (bank) dalam menunjukan
eksistensinya pada pelanggan. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana
fisik perusahaan (bank) dan lingkungan sekitarnya. Bettuk bangunan, tata ruang
19 Ibid., h. 171-174
20 Al-Arif Rianto Nur M. Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. (Cet. Ke-I; Bandung:
Alfabeta 2010) h.221
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dan desain interior gedung merupakan bentuk fisik yang dapat meyakinkan
nasabah.
b. Kehandalan (Reability), yaitu kemampuan perusahaan (bank) untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan.
c. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu kemampuan bank untuk menolong
pelanggan dalam ketersediaan untuk melayani nasabah dengan baik.
d. Jaminan (Assurance) yaitu kemampuan pegawai bank untuk menumbuhkan rasa
percaya para Nasabah pada bank.
e. Empati (Empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
yang diberikan kepada para Nasabah dengan berupa memahami keinginan
Nasabah.
Kiat-kiat pelayanan yang baik yaitu:21
a. Semua transksi dilayani/ dilaksanakan dengan cepat, cermat, tepat dan akurat.
Cepat artinya waktu pelayanan tidak terlalu lama,jangan biarkan nasabah terlalu
lama mengantri untuk dilayani. Cermat artinya jangan ada yang menyimpang dari
prosedur yang berlaku. Tepat artinya dilayani sesuai dengan keinginan Nasabah.
b. Selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah.
c. Petungas bank harus mampu menguasai system dan prosedur pelayanan dengan
sebaik-baiknya, sehingga mampu melanyani srcara cepat.
21 Ibid h. 222
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d. Tanggap dan mampu memberikan jawaban atau penjelasan atas keluhan atau
keberatan nasabah, sehingga mampu memberikan respon yang positif pada
nasabah.
e. Menciptakan hubungan yang baik antara pimpinan dan pegawai bank dengan
nasabah terutama petugas front liner seperti petugas costumer service, teller dan
satpam. Petugas bank harus mampu memberikan kenyamanan dan menjalin
hubungan kekeluargaan dengan nasabah.
f. Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah.
g. Penataan lingkungan kantor yang memenuhi syarat (kebutuhan dan keinginan
nasabah).
h. Self control, yaitu mengendalikkan rasa jengkel dan tidak terpancing kekasaran
nasabah. Petugan bank harus sabar menghadapi kritikan dan kekasaran ucapan
nasabah. Sebab sering kali nasabah pun datang dengan emosi apabilla mengalami
kesulitan dalam proses transaksinya, dan petugas bank harus mampu
menenangkan memberikan penjelasan terbaik kepada nasabah dengan penuh
kesabaran dan kehangatan.
i. Penampilan petugas bank yang menarik hati (simpatik) dan menyenangkan,
jangan buat nasabah menjadi kecewa. Cara berpenampilan petugas bank dilihat
oleh karyawan sebagai salah satu penilaian awal baik buruknya karyawan suatu
bank.
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j. Tersedianya perlengkapan yang mengikuti perkembangan teknologi. Misalnya,
keharusan penggunaan ATM pada setiap nasabah, serta adanya fasilitas Mobile-
banking dan Internet-banking yang dapat memudahkan transaksi nasabah.22
Dalam malayani nsabah sebaiknya petugas bank mampu memahami dan
mengerti akan sifat-sifat masing-masing nasaahnya. Hal ini disebabkan setiap
nasabah memiliki sifat-sifat yang berbeda. Namun secara umum,setiap nasabah
memiliki keinginan yang sama, yaitu ingin dipenuhi keinginan dan kebutuhannya
serta selalu memperoleh perhatian.
Berikut sifat-sifat nasabah yang harus dikenal:23
a. Nasabah dianggap raja
b. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya
c. Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung
d. Nasabah mau diperhatikan
e. Nasabah merupak sumber pendapatan bank
Ciri-ciri pelayanan perbankan yang profesional24
a. Cepat, tepat waktu pelayanan tidak terlalu lama.
b. Tepat, dilayani sesuai dengan keinginan nasabah.
c. Cermat, jangan ada yang menyimpang dari prosedur yang berlaku.
d. Cekatan, petugas harus cepat tanggap dalam pelayanan.
22Ibid., h. 223
23Kasmir, Pemasaran Bank (Cet. Ke-II; Jakrta:Kencana, 2004), H. 207
24 Al-Arif Rianto Nur M., op. cit., h. 227-228
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e. Teliti, dapat melaksanakan tahapan-tahapan pekerjaan tanpa kesalahan.
f. Benar, sesuai dengan aturan yang berlaku.
g. Ramah, dalam pelayanan.
h. Sopan, jangan tinggi hati atau sombong.
i. Simpatik, pelayanan yang menarim hati dan menyenangkan.
j. Mengalah, jangan berdebat dengan nasabah.
k. Fleksibel, menyesuaikan dengan perilaku dan keinginan nasabah.
l. Penuh perhatian, mengetahui keinginan dan penolakannya.
m. Menyenangkan, jangan membuat nasabah kecewa.
n. Memuaskan, memenuhi kebutuhan nasabah dengan yang sebaik-baiknya.
o. Bersih diri dan lingkungan kerja.
p. Sehat, kelihatan segar tidak loyo dan mengantuk.
q. Rapi, cara berpakaian dan bekerja.
r. Indah, tata ruang perlengkapan/berkas kantor.
s. Serasi, jenis perlangkapan kantor dan tata warnanya.
t. Penampilan, penampilan pegawai dan bangunan kantor.
u. Tertib, tidak serampangan dan berdasarkan skala prioritas.
v. Aman, melindungi kepentingan nasabah.
w. Canggih, menggunakan peralatan pendukung pelayanan.
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Hal yang harus diperhatikan dalam proses pelayanan25
a. Penyediaan pelayanan
Penyediaan pelayanan adalah pihak yang dapat memberikan suatu
pelayanan tertentu kepada nasabah, baik berupa pelayanan dalam bentuk
penyediaan dan penyerahan barang atau jasa. Dalam prakteknya, para pelaku
bisnis sering pula mengartikan penyedia layanan sebagai pihak yang mampu
memberikan nilai tambah yang nyata kepada nasabah, baim dalam bentuk barang
maupun jasa.
b. Penerima pelayanan
Penerima pelayanan adalah mereka yang disebut sebagai nasabah atau
pelanggan yang menerima layanan dari para penyedia layanan. Dalam praktiknya
para pelaku bisnis sering kali mengartikan penerima layanan sebagi pihak yang
menerima suatu nilai tambahan nyata dari penyedia layanan.
Jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak yang
membutuhkan layanan terdiri dari berbagi macam, antara lain berupa layanan yang
berkaitan dengan:26
a. Pemberian jasa-jasa saja.
b. Layanan yang berkaitan dengan penyediaan dan distribusi barang-barang saja.
c. Layana yang berkaitan dengan keduanya.
25Atep Adiya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (jakrta:efek media komputindo, 2003),
h. 11
26Al-Arif Rianti Nur M., op. cit., h. 21
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah penelitian
deskriptif kuantitatif. Penelitian deskriptif kuantitatif adalah suatu pendekatan
penelitian yang mengungkap situasi sosial trtentu dengan mendeskripsikan data yang
berupa angka-angka kedalam bentuk tampilan data yang lebih bermakna dan mudah
di pahami oleh orang lain.1
B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Waktu Penelitian
Penelitian terhadap Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan
Jumlah Nasabah Pada Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa.
Dilaksanakan mulai tanggal 13 Juni sampai tanggal 20 Juli 2013.
2. Tempat penelitian
Tempat penelitian dipilih secara sengaja (Porposive) yaitu berlokasi di
Bank Negara Syariah Cabang Gowa yang bertujuan untuk mengetahui sejau
mana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah Pada
Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa.
1 Hadeli, Metodologi Penelitian Kependidikan (cet. Ke-I; jakarta:PT. Ciputat Press, 2006), h.
90
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C. Populasi dan Sampel
1. Populasi adalah  keseluruhan obyek dan subyek penelitian yang berfungsi
sebagai sumber data.2 Ada juga yang menerjemahkan  populasi sebagai
wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.3 Populasi pada penelitian ini
adalah para Nasabah pada Bank BNI Syariah Cabang Gowa.
2. Sampel adalah sebagian anggota populasi yang benar-benar diambil datanya
dengan menggunakan teknik tertentu.4 Bila populasi besar, dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu,
kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sanpel yang
diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili). Adapun
sampel pada penelitian ini adalah para nasabah Bank BNI Syariah Cabang
Gowa, dimana jumlah respondennya adalah 30 orang, diambil dari
orang/Nasabah yang berada pada Bank BNI Syariah Cabang Gowa.
2Ibid., h. 67
3 Sugioyono. Metode Penelitian Pendidikan-pendekatan Kuantitatif, Kualitatif da R & D
(Bandung:ALFABETA, 2010), h. 117
4 Amirul Hadi dan Hariyono. Metodologi Penelitian Pendidikan (Bandung:CV. Pustaka Setia,
1998), h. 84
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Adapun teknik yang akan digunakan dalam pengambilan sampel
adalah  sampling insidental yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan (siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel).5
D. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Adapun jenis data yang dingunakan dalam penelitian meliputi :
a. Data kualitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk informasi, baik
berupa lisan maupun tulisan, yang berhubungan dengan tulisan.
b. Data kuantitatif, yaitu data yang berupa angka-angka.
2. Sumber Data
a. Data primer, yaitu data yang diperoleh melalui pengamatan langsung
terhadap objek penelitian ini, baik melalui wawancara, pengamatan dan
dokumentasi.
b. Data sekunder, merupakan hasil dari telaah rujukan yang diperoleh dari
membaca berbagai artikel-artikel lainnya yang berhubungan dengan
penelitian ini.
E. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang diperoleh dalam penelitian ini
adlah sebagai berikut :
5 Sugiyono, op. cit., h. 124
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a. Field Research, dengan cara :
1. Kuesioner yaitu dengan cara menyebarkan angket pada nasabah.
2. Wawancara yaitu mengadakan tanya jawab langsung dengan nasabah.
3. Dokumentasi yaitu mengumpulkan data yang berguna sebagai gambaran
umum perusahaan.
b. Library Research, yaitu proses pengumpulan data dengan mengkaji dan
mendalami beberapa literatur yang dianggap memiliki relevansi dengan kajian
yang dibahas dalam penelitian ini, data yang dibutuhkan kemudian dimasukan
sebagai pelengkap atau penjelas atas dasar-dasar yang diteliti.
F. Teknik Analisis Data
Untuk menguji hipotesis yang digunakan maka penulis akan
menggunakan metode analisis deskriptif dengan tingkat penilaian yang dipetakan
dalam suatu grafik.
Dalam hal ini dingunakan lima penilaian untuk kinerja pelaksanaan
dengan bobot sebagai berikut.
1. Jawaban baik diberi angka 4, berarti nasabah Sangat Mengetahui
2. Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti jawaban Mengetahui
3. Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti nasabah kurang Mengetahui
4. Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti nasabah Tidak mengetahui
Berdasarkan hasil penelitian kinerja pelaksanaan maka akan dihasilkan
suatu perhitungan mengenai tingkat pelaksanaannya oleh perusahan.
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Perhitungan atas kuesioner di lakukan dengan menggunakan SPSS 18
untuk memperoleh persamaan regresi Linier sebagai berikut :6
Dimana :
Y = jumlah nasabah
x = kualitas pelayanan
a = Konstanta
b = Koefisien Variabel
Penulis menyediakan jenis kuesioner secara tertutup yaitu responden
memberi empat alternatif jawaban yang telah ditentukan sebelumnya oleh penulis
“Sangat Mengetahui”, “Mengetahui”, “Kurang mengetahui”, “Tidak
mengetahui”. Sebagai ukuran tingkat penilaian dan kriteria-kriteria tertentu.
Dengan cara seperti ini responden cukup memilih salah satu jawaban yang
dianggap paling cocok menurut responden dari alternatif jawaban tersebut.
Dalam menganalisis data, penelitian ini menggunakan metode analisis
kuantittif dan kualitatif.
1. Metode Kuantitaif
Data yang berasal dari opini responden yang bersifat kuantitatif diubah
menjadi angka-angka, sehingga dapat dilakukan analisis secara kuantitatif, yaitu
6 Anas Sudijono, Pengantar Statistik Pendidikan ( Cet. Ke-IV; Jakarta:PT. Raja Grafindo
persada, 1995), h. 40-41
= +
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dengan cara menilai/memberi bobot pada jawaban yang diberikan oleh responden.
Adapun metode analisis kuantitatif yang digunakan adalah model regresi ganda.
Dalam penelitian ini akan membahas tentang preferensi masyarakat terhadap
produk-produk bank syariah. Dari 100 responden yang diambil, peneliti ingin
menguji apakah kesemua variabel independen itu berpengaruh atau tidak terhadap
preferensi masyarakat terhadap produk bank syariah dalam memilih bank syariah.
Jumlah responden dibagi atas kriteria tingkat usia, jenis kelamin, pendidikan,
pekerjaan dan jumlah pendapatan. Model regresi ganda memiliki ciri utama, yaitu
Dalam menganalisis secara kuantitatif, juga dilakukan pengujian hipotesis
yang digunakan adalah Uji parsial dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel independent terhadap variabel dependen
secara individual, yaitu dengan melihat t statistic. Dimana jika t statistic > t-tabel
maka terhadap pengaruh yang signifikan antara variabel independent dengan variabel
dependen, atau bisa juga dengan melihat dari nilai probabilitasnya, apabila < 0,05
berarti signifikan, begitu juga sebaliknya.
2. Metode Kualitatif yaitu suatu cara menganalisis hal-hal yang berhubungan dengan
perilaku nasabah yang tidak dapat dianalisis dengan menggunakan angka-angka,
akan tetapi dapat dianalisis dengan menggunakan teori-teori yang kemudian
dibandingkan dengan kenyataan yang ada. Dalam hal ini dilakukan dengan cara :
a. Analisis karakteristik yang terdiri dari usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan,
pekerjaan dan jumlah pendapatan tiap bulan.
b. Analisis variabel yang digunakan adalah pelayanan dan peningkatan nasabah.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Gambaran Singkat Perusahaan
1. Sejarah Berdirinya BNI Syariah
BNI Syariah didirikann sejak tanggal 29 April 2000, sedang BNI syariah
cabang Makassar didirikan pada tanggal 21 September 2001. Pembukaan cabang
syariah tersebut didasarkan pada alasan-alasan1sebagai berikut:
a. Menyediakan layanan perbankan yang lengkap (mewujudkan Bank BNI
sebagai Universal Banking).
b. Adanya data dari Majelis Ulama Indonesia bahwa 30% masyarakat Indonesia
menolak sistem bunga.
c. Landasan operasional perbankan syariah yang sudah kuat.
d. Masih terbatas kompetitor.
e. Respon  dan kepercayaan masyarakat yang besar atas hadirnya Bank Syariah
(hasil survey).
Dalam dunia perbankan, khususnya Bank BNI Syariah tersebut akan
memberikan layanan perbankan syariah yang merupakan salah satu sasaran
pengembangan bisnis yang terdapat di dalam SBU ritel. Penetapan sasaran ini
didorong oleh UU Nomor 19 tahun 1998 tentang perbankan yang membolehkan Bank
Umum untuk memberikan layanan berasarkan prinsip syariah. Setelah pembukaan
1 Data dari Bank BNI Syariah Cabang Gowa
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Unit Usaha Syariah ini dimasukkan dalam Bisnis Plan Bank BNI, dilakukan
persiapan-persiapan dengan membentuk tim Bank Syariah yang merupakan dari
proyek pengembangan perbankan ritel. Di bawah kordinasi tim tersebut, pada
akhirnya rencana itu dapat direalisasikan, termasuk di antaranya diperolehnya izin
prinsip dan usaha dari Bank Indonesia.
Saat ini Bank BNI memperkenalkan identitas baru perusahaan (new corporate
identity) yang peluncuran awalnya dilakukan pada tanggal 21 Juli 2004. Sejalan
peluncuran logo baru tersebut, Bank BNI juga memperkenalkan motto baru
“Melayani Negeri Kebangsaan Bangsa” (motto jangka panjang) sedangkan motto
jangka pendeknya “Melayani dengan Kebangggan sebagai Bank Anak Negeri” di
mana sebelumnya dengan motto  yang lama “Terpercaya, Kokoh dan Bersahabat”.
Perusahaan identitas BNI tersebut dilakukan sebagai kelanjutan dari proses
pembenahan, penyehatan, dan restrukturisasi yang berpedoman pada peta navigasi
BNI.
Identitas baru BNI ini merupakan desain ulang untuk menciptakan suatu
identitas yang tampak lebih segar, lebih modern, dinamis serta menggambarkan
posisi dan arah organisasi yang baru. Identitas tersebut merupakan ekspresi Brand
baru yang tersusun dari simbol “46” dan kata “BNI” yang selanjutnya
dikombinasikan dalam bentuk logo baru BNI. Huruf BNI dibuat dengan warna
turquoise baru, untuk mencerminkan kekuatan, otoritas, kekokohan, keunikan, dan
citra yang lebih modern. Sedangkan simbol “46” dari angka 46 merupakan
simbolisasi tahun kelahiran BNI sekaligus mencerminkan warisan sebagai Bank
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pertama di Indonesia. Angka 46 diletakkan secara diagonal menembuskan kotak
berwarna jingga untuk menggambarkan BNI baru dan modern. Palet warna, warna
turqouise pada logo baru lebih gelap, kuat, mencerminkan citra yang lebih stabil, dan
kokoh. Warna jingga yang baru lebih cerah dan kuat, mencerminkan citra lebih
percaya diri dan segar.
2. Visi, Misi, dan Tujuan BNI Syariah2
Visi BNI Syariah “ Menjadi Bank Syariah pilihan masyarakat yang unggul
dalam layanan dan kinerja.”
Misi BNI Syariah:
a. Memberikan kontribusi positif pada masyarakat dan peduli pada kelestarian
lingkungan.
b. Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan syariah.
c. Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
d. Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya dan
berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.
e. Menjadi acuan tata perusahaan yang amanah.
Tujuan utama manajemen PT. BNI Syariah dalam pengembangan Bank
Syariah adalah dalam rangka menjadi universal Banking perlu mengakomodir
kebutuhan masyarakat yang ingin mengeluarkan keuangannya melalui perbankan
syariah serta sebagai alternatif dalam menghadapi krisis yang mungkin timbul di
2 Data dari Bank BNI Syariah Cabang Gowa
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kemudian hari, mengingat kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah tidak terkena
negative spread seperti yang dialami Bank-Bank konvensional.
3. Program Kerja
Perbedaan Bank Syariah dengan Bank Konvensional
Bank syariah merupakan alternatif bagi masyarakat terhadap keberadaan
bank-bank konvensionl yang dianggap kurang berhasil di dalam mengemban misi
utamanya. Dalam beberapa hal, Bank Konvensional dan Bank Syariah memiliki
persamaan, terutama dalam sisi tekhnis penerimaan uang, mekanisme transfer,
tekhnologi komputer yang digunakan dan sebagainya.
Akan tetapi, terdapat banyak perbedaan yang mendasar diantara keduanya
yang menyangkut berbagai aspek seperti landasan operasional, fungsi dan peran,
risiko usaha serta pengawasan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel
berikut ini:
Tabel 4.1
Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional
Perbedaan Bank Syariah Bank Konvensional
Fungsi dan Peran  Agen investasi/manager
investasi
 Investor
 Penyediaan jasa lalu
lintas pembayaran (tidak
bertentangan dengan
syariah)
 Pengelola dana
kebijakan, ZIS (fungsi
operasional)
 Hubungan dengan
nasabah adalah hubungan
 Penghimpun dana
masyarakat dan
meminjamkan kembali
kepada masyarakat
dalam kredit dengan
imbalan bunga
 Penyediaan jasa/lalu
lintas pembayaran
 Hubungan bank dengan
nasabah adalah
hubungan debitur
kreditur
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kemitraan (investor
timbal balik pengelola
investasi)
Risiko usaha  Dihadapi bersama antara
bank dengan nasabah
dengan prinsip keadilan
dan kejujuran
 Tidak mengenal
kemungkinan terjadinya
selisih negatif (negatif
spread) karena sistem
yang digunakan
 Risiko bank tidak
terkait langsung dengan
debitur, risiko debitur
tidak terkait langsung
dengan baik.
 Kemungkinan terjadi
selisih negatif antara
pendapatan bunga
dengan beban bunga.
Sistem Pengawasan  Adanya dewan pengawas
syariah untuk
memastikan operasional
bank tidak menyimpan
dari syariah di samping
tuntutan moralitas
pengelola bank dan
nasabah sesuai dengan
akhlakul kharima.
 Aspek moralitas
seringkali terlanggar
karena tidak adanya
nilai-nilai religius yang
mendasari operasional.
Landasan Operasional  Tidak bebas nilai
(berdasrkan prinsip
syariah)
 Uang sebagai alat tukar
bukan komuditas
 Bungan dalam berbagai
bentuk
 Bebas nilai
(berdasarkan prinsip
materialistis)
 Uang sebagai komoditi
yang diperdagangkan.
 Bunga sebagai
instrumen imbalan
terhadap pemilik uang
yang ditetapkan di
muka.
Sumber: Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
4. Struktur Organisasi
Di Indonesia setiap organisasi, baik organisasi yang sangat sederahana
maupun organisasi yang sangat luas dan kompleks masalah penyusunan organisasi
yang jelas sangat diperlukan untuk menunjukan wewenang antara satu dengan yang
lain dalam organisasi yang bersangkutan.
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Suatu organisasi yang jelas struktur organisasinya biasanya digolongkan
organisasi formil, sedangkan keorganisasian informasi terjadi dengan adanya jalinan
hubungan kerja dan kegiatan yang tidak ditetapkan dengan resmi dalam organisasi
tersebut.
Untuk lebih jelasnya, akan digambarkan struktur organisasi Bank Negara
Indonesia Syariah cabang Makassar secar lengkap, sebagaiman terlampir.
Gambar 4.1
Struktur Organisasi BNI Syariah Cabang Gowa
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
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5. Jenis-jenis Produk dan Jasa3
a. Produk Individu
Jenis-jenis produk individu yang terdapat di Bank BNI Syariah antara lain:
1) IB Hasanah Card
2) Griya IB
3) Gadai Emas iB Hasanah
4) Talangan Haji iB
5) Tabungan iB Hasanah
6) Tabungan iB
7) Tabungan iB Prima
8) Tabungan iB Tapenas Hasanah
9) Multiguna iB Hasanah
10) Oto iB Hasanah
b. Produk Usaha Kecil
Produk usaha kecil yang terdapat di Bank BNI Syariah antara lain:
1) Tabungan iB Bisnis
2) Giro iB
3) Wirausaha iB
4) Tunas Usaha iB
5) CCF iB
6) Linkage Program iB
3 Data dari Bank BNI Syariah Cabang Gowa
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7) Kopkar.Kopeg iB
8) Usaha Kecil iB
c. Produk Institusi
Produk institusi yang ada di Bank BNI Syariah antara lain:
1) Usaha Besar iB
2) Sindikasi iB
3) Multifinance iB Hasanah
4) Pembiayaan Kerjasama dengan Dealer iB
5) Fleksi iB
6) Cash Management
7) Payment
8) Payrol/Gaji
6. Jenis-jenis dan Mekanisme Pembiayaan pada BNI Syariah cabang Gowa
a. Pembiayaan dengan prinsip Musyarakah
Adalah akad kerja sama antara dua pihak atau lebih untuk suatu usaha
tertentudi mana masing-masing pihak memberikan kontribusi dana atau
amal/expertise dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan risiko akan ditanggung
bersama sesuai dengan kesepakatan.
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Skema 4.2
Pembiayaan Musyarakah
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
b. Pembiayaan dengan prinsip Mudharabah
Adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak, dimana pihak pertama
(shahibul maal) menyediakan seluruh modal (100%), sedangkan pihak lainnya adalah
pengusaha/pengelola (mudharib). Keuntungan usaha dibagi menurut kesepakatan
yang dituangkan dalam kontrak. Apabila terjadi kerugian, maka ditanggung oleh
shahibul maal (selama kerugian itu bukan karena kelalaian mudharib). Namun
apabila karena kelalaian mudharib, maka yang bersangkutan yang harus menanggung
kerugian tersebut.
BANK
Modal
Proyek/Usaha
Modal/Tenaga
kerja/Keahlian
NASABAH
Keuntungan
Bagi Hasil sesuai Nisbah
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Skema 4.3
Pembiayaan Mudharabah
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
c. Pembiayaan dengan prinsip Salam
Adalah akad jual beli, di mana pembeli membayar uang (sebesar harga) atas
barang telah disebutkan spesifikasinya, sedangkan barang yang diperjualbelikan itu
akan diserahkan kemudian yaitu pada tanggal yang disepakati. Bai’ as-Salam
biasanya dilakukan untuk produk-produk pertanian jangka pendek. Salam / salaf, (in-
BANK
Perjanjian
Bagi Hasil NASABAH
Modal 100%
Proyek/Usaha
Tenaga/Keahlian
Keuntungan
NisbahX% Bagi Hasil
sesuai Nisbah
Nisbah Y%
Pengambilan
Modal Pokok Modal
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frontpayment sale adalah akad pembelian sebuah barang yang penyerahannya
(delivery) ditangguhkan dengan pembayaran segera menurut syarat-syarat tertentu,
atau jual beli sebuah barang untuk diantar kemudian dengan pembayaran diawal.
Skema 4.4
Pembiayaan Salam
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
d. Pembiayaan dengan prinsip Qard
Adalah apa yang diberikan dari harta yang terukur yang dapat ditagih/dituntut,
atau akad yang dikhususkan dikembalikan pada membayar harta yang terukur kepada
orang lain agar dikembalikan sepertinya. Qard adalah produk perbankan untuk
nasabah yang memerlukan dana untuk keperluan mendesak dengan kriteria tertentu
dan bukan untuk tujuan konsumtif. Pengembalian, ditentukan dalam jangka waktu
tertentu dan dapat dikembalikan sekaligus atau diangsur.
BANK
Negosiasi Pesanan
dengan Kriteria
NASABAHBAYAR
Pesan Barang & Bayar
Tunai
Kirim Barang
Produsen
Penjual
Kirim Pesanan
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Skema 4.5
Pembiayaan Qard
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
e. Pembiayaan dengan prinsip Istishna
Adalah merupakan kontrak penjualan antara pembeli dan pembuat barang.
Dalam kontrak ini, pembuat barang menerima pesanan dari pembeli. Pembuat barang
selanjutnya berusaha melalui orang lain untuk membuat atau membeli barang
menurut spesifikasi yang telah disepakati dan menjualnya kepada pembeli akhir.
Kedua belah pihak bersepakat atas harga serta sistem pembayaran : apakah
BANK Perjanjian
Qard
NASABAH
Modal Tenaga Ahli
Kebutuhan/Usaha
Modal
keuntunganDikembalikan
100%
100%
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pembayaran dibayar dimuka, dengan cicilan, atau ditangguhkan sampai suatu waktu
di masa yang akan datang. Hampir sama dengan Bai’ as-Salam, yaitu kontrak jual
beli di mana harga atas barang tersebut dibayar lebih dulu namun dapat diangsur
sesuai dengan jadwal dan persyaratan yang disepakati bersama, sedangkan barang
yang dibeli diproduksi dan diserahkan kemudian.
Skema 4.6
Pembiayaan Istishna
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
f. Pembiayaan dengan prinsip Ijarah dan Ijarah Muntahiyah Bit-Tamlik
a. Al- Ijarah atau Sewa (lease)
Adalah kontrak yang melibatkan suatu barang (sebagai harga) dengan jasa
atau manfaat atas barang lainnya. Penyewa dapat juga diberi opsi untuk memiliki
BANK/PENJUAL Pesan
NASABAH/KON
SUMEN/PEMBE
LI
Jual
Beli
Produsen
Pembuat
1
1
2
3
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barang yang disewakan tersebut pada saat sewa selesai, dan kontrak ini disebut al-
ijarah wa iqtina’ atau al- ijarah Muntahiyah Bit-Tamlik, dimanaakad sewa yang
terjadi antara bank (sebagai pemilik barang) dengan nasabah (sebagai penyewa)
dengan cicilan sewanya sudah termasuk cicilan pokok harga barang.
Skema 4.7
Pembiayaan Ijarah
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
BANK Pesan Objek Sewa
NASABAH
Sewa  Beli
Penjual
Suplier
Objek
Sewa
a. Milikb. Milik
Beli Objek Sewa
1
2 3
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b. Al- ijarah Muntahiyah Bit- Tamlik
Adalah sewa yang diakhiri dengan pemidahan kepemilikan.
Skema 4.8
Pembiayaan Ijarah Muntahiyah Bit- Tamlik
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
g. Pembiayaan dengan prinsip Murabahah
Adalah akad jual – beli suatu barang di mana penjual menyebutkan harga jual
yang terdiri dari harga pokok barang dan tingkat keuntungan tertentu atas barang,
dimana harga jual tersebut disetujui oleh pembeli. Karaketristiknya adalah penjual
BANK
Pesan Objek Sewa
NASABAH
Sewa Beli
Penjual Suplier
Objek Sewa
3
Beli Objek Sewa
a. Milik
1
2
b. Milik
Kirim
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harus memberitahukan harga produk yang dibelinya dan menentukan suatu tingkat
kekuntungan sebagai tambahannya.
Skema 4.9
Pembiayaan Murabahah
Sumber : Bank BNI Syariah Cabng Gowa,2013
Menurut sifat penggunaanya, pembiayaan dapat dibagi menjadi dua bagian,
antara lain :
1) Pembiayaan Syariah Produktif adalah suatu kerjasama dalam
pengelolaan/pengembangan usaha melalui pengadaan alat-alat produksi yang
didudukan dalam suatu akad sesuai syariah islam yang wajib dipenuhi oleh
kedua belah pihak.
Akad Jual Beli
BANK NASABAHBayar
Beli Barang Kirim Barang & Dokumen
Suplier
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2) Pembiayaan Syariah Konsumtif adalah suatu kesepakatan beersama dalam
pengadaan barang yang didasarkan pada transaksi “jual beli” yang didudukan
dalam suatu akad syariah islam yang wajib dipenuhi oleh kedua belah pihak.
B. Bentuk-bentuk pelayanan Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Gowa.
1. Nyata (Tangibles)
Dimensi ini meliputi bagian-bagian pelayanan yang bersifat nyata, yaitu:
penataan lingkungan kantor yang memenuhi syarat, Penambilan petugas bank, dan
tersedianya perlengkapan. Analisis unsur-unsur pelayanan tersebut adalah sebagai
berikut:
a. Kebersihan, Kerapihan dan Kenyamanan ruangan
Dalam buku panduan “Quality Office”, dinyatakan bahwa bagian dari
kenyamanan dan kemudahan bagi nasabah adalah lingkungan kerja yang bersih dan
rapi. Nasabah akan merasakan mendapatkan pelayanan profesional dari lingkungan
kerja yang bersih. Membersihkan dan merapihkan lingkungan kerja merupakan
tanggung jawab setiap karyawan. Dengan adanya peraturan tersebut, BNI Syariah
Cabang Gowa berusaha agar dapat melaksanakannya dengan baik dan berusaha
mengikuti peraturan yang ada. Berdasarkan hal ini dapat dikatakan usaha BNI
Cabang Gowa untuk menjaga kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan sudah
dilaksanakan dengan baik.
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Tabel 4.2
Penilaian Responden terhadap Kebersihan, Kerapihan dan Kenyamanan
ruangan pada BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 21 8 0 1 100
% Jumlah Responden 70,0% 26,7% 0% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Hasil kuesioner pada tabel 4.2 menunjukan bahwa 3,3% responden menilai
Kebersihan, Kerapihan dan kenyamanan ruangan pada BNI Syariah Cabang Gowa
tidak setuju, 26,7% menilai setuju dan 70% menilai sangat setuju. Jadi dapat dilihat
bahwa pada bank BNI Syariah Cabang Gowa kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan
untuk nasabah dijaga dengan baik.
b. Tersedianya perlengkapan yang mengikuti perkembangan teknologi, untuk
kemudahan pelayanan Nasabah.
Untuk memudahkan pelayanan, BNI Syariah Cabang Gowa memiliki
peralatan yang mendukung pelayanan, salah satunya adalah komputer. Komputer
yang dimiliki BNI Syariah Cabang Gowa memiliki sistem online antar cabang se-
Indonesia. Disamping komputer juga terdapat perlengkapan pendukung lain yang
digunakan seperti telepon, faxsimili, mesin penghitung jumlah lembar uang, stempel
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transaksi, brosur-brosur mengenai produk BNI Syariah, slip-slip transaksi, alat tulis
dan lain-lain.
Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan bahwa kelengkapan peralatan BNI
syariah cabang Gowa sudah baik karena berusaha menyediakan peralatan yang
lengkap untuk mendukung pelayanan. Hal tersebut ditunjang oleh hasil kuesioner
pada tabel 4.3
Tabel 4.3
Penilaian Responden terhadap Tersedianya perlengkapan yang mengikuti
perkembangan teknologi, untuk kemudahan pelayanan Nasabah BNI Syariah
Cabang Gowa
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 15 12 2 1 100
% Jumlah Responden 50,0% 40,0% 6,7% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Hasil kuesioner pada tabel 4.3 menunjukan bahwa 3,3% responden menilai
Kelengkapan peralatan pada BNI Syariah Cabang Gowa tidak setuju, 40% menilai
setuju dan 50% menilai sangat setuju. Jadi dapat dilihat bahwa pada bank BNI
Syariah Cabang Gowa Tersedia perlengkapan yang mengikuti perkembangan
teknologi, untuk kemudahan pelayanan Nasabah BNI Syariah Cabang Gowa.
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c. Penampilan Karyawan
BNI Syariah cabang Gowa sangat memperhatikan penampilan karyawannya.
Ada buku pedoman yang mengatur tentang”Standar Layanan Sikap dan Busana”.
Dalam buku ini dijelaskan mengenai tata cara, peraturan dan standarisasi yang
berhubungan dengan, seragam, tata rias dan etiket sebagai petugas front office / garda
depan BNI Syariah Cabang Gowa.
Dengan tujuan menciptakan layanan yang baku dan prima, dalam tugasnya
memberikan pelayanan kepada nasabah, para petugas garda depan harus
menggunakan pakaian seragam yang telah ditentukan oleh perusahaan.
Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan bahwa penampilan karyawan BNI
Syariah Cabang Gowa sudah baik, Karena setiap karyawan harus mengikuti tata cara
dan standarisasi yang telah ditetapkan oleh BNI Syariah. Hal ini ditunjang oleh hasil
kuesioner pada tabel 4.4
Tabel 4.4
Penilaian Responden terhadap penampilan karyawan pada BNI Syariah
Cabang Gowa
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 14 12 1 3 100
% Jumlah Responden 50,0% 40,0% 6,7% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
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Hasil kuesioner pada tabel 4.4 menunjukan bahwa 3,3% responden menilai
bahwa penampilan karyawan BNI Syariah Cabang Gowa tidak setuju, 50% menilai
sangat setuju dan 40% menilai setuju, dan yang kurang setuju 6,7%. Jadi terbukti
bahwa penampilan karyawan Bank BNI Syariah cabang gowa sudah memenuhi
standar.
2. Keterandalan (Reliability)
Dimensi keterandalan adalah tingkat kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang akurat dan memberikan pelayanan sesuai janji yang
ditawarkan. Berikut ini akan dianalisa unsur-unsur pelayanan tersebut.
a. Keakuratan Pelayanan
Untuk meningkatkan keakuratan pelayanan, BNI Syariah cabang Gowa
melakukan usaha-usaha seperti wawancara langsung terhadap nasabah, menyediakan
kotak saran dan mengadakan kegiatan evaluasi setiap bulannya untuk mengetahui
sampai dimana pelayanan karyawan kepada nasabahnya. Disamping itu, melalui
program-program pelatihan bagi karyawan BNI Syariah cabang Gowa mengusahakan
agar pelayanan karyawan dapat sebaik dan seakurat mungkin agar nasabah dapat
merasa puas. Sebagai contoh, penyampaian informasi mengenai kurs valuta asing
kepada nasabah harus selalu akurat, tidak boleh salah, karena bisa berakibat fatal.
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Berdasarkan usaha-usaha tersebut dapat dikatakan bahwa usaha BNI Syariah
Cabang Gowa dalam meningkatkan keakuratan pelayanan kepada nasabah adalah
baik. Hal ini ditunjang oleh hasil kuesioner pada tabel 4.5.
Tabel 4.5
Penilaian Responden terhadap Keakuratan Pelayanan pada BNI Cabang
Gowa
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 22 5 2 1 100
% Jumlah Responden 73,3% 16,7% 6,7% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.5 menunjukan bahwa 73,3% responden menilai keakuratan
pelayanan BNI Syariah Cabang Gowa adalah sangat setuju, 16,7% menilai setuju,
6,7% menilai kurang setuju dan hanya 3,3% menilai tidak setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan Bank BNI Syariah cabang Gowa sudah cukup
memuaskan.
b. Kesesuaian pelayanan dengan Janji yang ditawarkan
Membuat janji adalah hal yang mudah, yang paling sulit adalah
merealisasinya. Apabila bank sudah memberikan janji, tetapi tidak ditepati maka
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nasabah akan marah dan kecewa. BNI Syariah Cabang Gowa selalu berusaha
memberikan pelayanan sesuai janji yang ditawarkan.
Adapun untuk mendukung usaha tersebut BNI Syariah Cabang Gowa
melakukan program-program pelatihan bagi karyawan seperti:
a. Memberi penyegaran kepada karyawan berupa pelatihan modul-modul
pelayanan dengan maksud untuk mengingatkan karyawan pada pelayanan
sesuai sistem.
b. Memperbaiki kegiatan-kegiatan yang dianggap memiliki kekurangan.
c. Melaksanakan sistem penghargaan untuk memotivasi karyawan agar
melakukan pekerjaan dan memberi pelayanaan yang baik kepada nasabah.
Berdasarkan hal tersebut, usaha-usaha BNI Syariah Cabang Gowa dalam
meningkatkan kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan dapat dikatakan
baik. Hal tersebut ditunjang oleh hasil kuesioner pada tabel 4.6
Tabel 4.6
Penilaian Responden terhadap Kesesuaian Pelayanan dengan janji yang
ditawarkan BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 15 7 3 5 100
% Jumlah Responden 50% 23,3% 10% 16,7% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
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Data pada tabel 4.6 menunjukan bahwa masih ada responden 10% yang
menilai kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan kurang setuju, namun
50% menunjukkan bahwa sangat setuju dan 23,3% menunjukkan setuju kesesuaian
pelayanan dengan janji yang ditawarkan.
3. Kesigapan (Responsiveness)
Dimensi kesigapan adalah kesediaan perusahaan dalam membantu nasabah
serta memberikan usaha pelayanan yang cepat dan tanggap. Unsur-unsur tersebut
adalah :
a. Kesigapan Karyawan dalan melayani nasabah
Kesigapan karyawan adalah melayani nasabah pada BNI Syariah Cabang
Gowa dapat dilihat dari kemampuan bagian garda depan (customer service dan
teller). Untuk kepentingan tersebut BNI Syariah Cabang Gowa memberikan pelatihan
kepada karyawannya mengenai pengenalan produk, cara bersikap dan bertindak yang
baik dan sesuai peraturan. Pelatihan ini dimaksudkan agar setiap karyawan khususnya
bagian garda depan dapat menjawab setiap pertanyaan yang diajukan nasabah dengan
segera dan tepat dalam memberikan informasi produk yang ditawarkan. Disamping
itu ada peraturan yang harus ditaati karyawan jika nasabah menghubungi bank lewat
telepon. Kata-kata yang harus diucapkan setiap karyawan adalah “selamat
pagi/siang/sore BNI Syariah, ada yang bisa kami bantu”. Ucapkan seperti itu
menunjukan bahwa setiap karyawan BNI Syariah Cabang Gowa selalu siap
membantu dan melayani nasabahnya.
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Berdasarkan usaha tersebut dapat dikatakan bahwa kesigapan karyawan BNI
Syariah Cabang Gowa cukup baik.
Tabel 4.7
Penilaian Responden terhadap Kesigapan Karyawan dalam Melayani Nasabah
pada BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 19 8 2 1 100
% Jumlah Responden 63,3% 26,7% 6,7% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.7 menunjukan bahwa penilaian sebagian besar responden
tertuju pada skala penilaian sangat setuju yaitu 63,3% dan Setuju 26,7%. Tetapi
masih ada nasabah yang menilai kesigapan karyawan dalam melayani nasabah kurang
setuju 6,7%. Dan tidak setuju 3,3%.
b. Penanganan Kebutuhan Nasabah
Menangani kebutuhan nasabah adalah suatu kesempatan untuk memberikan
pelayanan yang lebih bernilai bagi BNI Syariah Cabang Gowa. Penanganan keluhan
nasabah yang dilakukan dengan baik akan membuat hubungan yang terjalin dengan
nasabah menjadi semakin baik, disamping itu membuat nasabah merasa turut
diperhatikan dan dapat menimbulkan loyalitas nasabah terhadap bank.
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Di BNI Syariah Cabang Gowa, setiap ada keluhan yang dirasakan cukup
berat, maka bagian yang terkait langsung mendiskusikannya dan mencari jalan keluar
yang paling baik (baik bagi nasabah dan baik bagi bank). Setiap karyawan juga
dibekali dengan pelatihan bagaimana menangani keluhan nasabah dengan baik,
dampak penanganan keluhan bagi perusahaan dan menghadapi nasabah dengan cara
yang lebih efektif.Setiap masalah yang timbul biasanya akan dikomunikasikan oleh
bagian yang terkait dengan kepala cabang. Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan
bahwa usaha BNI Syariah Cabang Gowa sudah baik. Hal ini ditunjang oleh hasil
kuesioner pada tabel 4.8
Tabel 4.8
Penilaian Responden terhadap Penanganan Kebutuhan Nasabah pada BNI
Syariah Cabang Gowa
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 12 9 5 4 100
% Jumlah Responden 40% 30% 16,7% 13,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.8 menunjukan bahwa 40% responden menilai penanganan
keluhan nasabah pada BNI Syariah Cabang gowa sangat Setuju, 30% menilai setuju,
16,7% menilai kurang setuju. Hanya 13,3% responden menilai penanganan keluhan
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nasabah tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa Penanganan kebutuhan nasabah
pada BNI Syariah Cabang Gowa sudah sangat baik
4. Kepastian atau Jaminan (Assurance)
Dimensi kepastian atau jaminan merupakan tingkat pengetahuan karyawan
dan tingkat kesopan santunan yang dimiliki karyawan, disamping kemampuan
perusahaan menawarkan kepercayaan dan rasa percaya diri pada pihak nasabah.
Unsur-unsur pelayanan tersebut adalah :
a. Pengetahuan karyawan terhadap produk bank
Setiap karyawan BNI Syariah Cabang Gowa memperoleh pelatihan untuk
mengenal produk BNI. Pelatihan ini dimaksudkan agar karyawan mengenal produk
bank dengan baik dan trampil dalam memberikan informasi yang benar kepada
nasabah. Sudah merupakan keharusan bahwa setiap karyawan harus dapat memiliki
pengetahuan tentang produk BNI Syariah karena tercantum dalam kode etik BNI
Syariah, yang menyatakan “Bahwa untuk  memberikan pelayanan yang baik,
karyawan harus menguasai materi pekerjaan.
Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan bahwa pengetahuan karyawan
terhadap produk sudah dilaksanaan dengan cukup baik. Hal ini ditunjang oleh hasil
kuesioner pada tabel 4.9
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Tabel 4.9
Penilaian Responden atas Pengetahuan karyawan terhadap produk bank pada
BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 19 6 1 4 100
% Jumlah Responden 63,3% 20,0% 3% 13,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.9 menunjukan bahwa 63,3% responden menilai
pengetahuan karyawan terhadap produk bank sangat setuju, 20% menilai setuju, 3%
menilai kurang setuju dan 13,3% responden yang menilai tidak setuju.
b. Keramahan, perhatian dan kesopanan karyawan dalam memberi
pelayanan
Karyawan adalah orang yang langsung berhubungan dengan nasabah,
khususnya karyawan bagian garda depan (front office). Keramahan, perhatian dan
kesopanan karyawan dalam melakukan pelayanan akan membuat nasabah merasa
dihargai. Untuk melaksanakan hal itu perusahaan memberikan perhatian yang
berkaitan dengan hal diatas. Didalam kode etik BNI diatur tentang sopan santun,
sikap dan tutur bahasa yang baik sebagai pedoman untuk memberikan pelayanan
yang baik dan memuaskan nasabah.
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Berdasarkan usaha tersebut, pelaksanaan terhadap keramahan, perhatian dan
kesopanan karyawan BNI Syariah Cabang Gowa sudah sangat baik. Hal ini ditunjang
oleh hasil kuesioner pada tabel 4.10
Tabel 4.10
Penilaian Responden terhadap Keramahan, perhatian dan kesopanan karyawan
dalam memberi pelayanan pada BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 20 7 1 2 100
% Jumlah Responden 66,7% 23,3% 3,3% 6,7% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.10 66,7% menunjukan bahwa yang nenilai keramahan,
perhatian dan kesopanan karyawan BNI Syariah Cabang Gowa dalam memberi
pelayanan sangat setuju. Sebagian dari jumlah responden 23,3% menilai setuju. 3,3%
yang menilai kurang setuju dan 6,7% yang menilai tidak setuju.
5. Empati (Empathy)
Dimensi empati merupakan dimensi utama dimana perusahaan memberikan
perhatian khusus kepada setiap nasabah secara individu. Unsur-unsur pelayanan
tersebut adalah :
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a. Kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan nasabah
Pelatihan mengenai kemampuan karyawan BNI Syariah Cabang Gowa untuk
berkomunikasi dengan nasabah dilakukan secara internal maupun eksternal. Biasanya
pelatihan ini diperuntukan bukan hanya untuk bagian garda depan tetapi juga untuk
petugas Back Office, karena ia juga berhubungan langsung dengan nasabah.
Untuk pelatihan internal diberikan pada saat karyawan diterima bekerja.
Dalam pelatihan itu diajarkan bagaimana sikap karyawan dalam menghadapi
nasabah, berdiri, terseyum kepada nasabah, jarak komunikasi dengan nasabah pada
saat berbicara, mendengarkan dengan aktif, memahami pembicaraan dengan benar,
teliti ulang pemahaman dan sebagainya.
Dalam hal tersebut diatas, dapat dikatakan kemampuan karyawan BNI
Syariah Cabang Gowa untuk berkomunikasi dengan nasabah sudah sangat baik,
karena karyawan dibekali dengan pelatihan-pelatihan yang mendukung hal tersebut.
Penilaian ini ditunjang oleh hasil kuesioner pada tabel 4.11
Tabel 4.11
Penilaian Responden terhadap Kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan
nasabah pada BNI Syariah Cabang Gowa.
URAIAN
SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 14 11 4 1 100
% Jumlah Responden 46,7% 36,7% 13,3% 3,3% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
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Data pada tabel 4.11 menunjukan bahwa 46,7% responden menilai
kemampuan karyawan BNI Syariah Cabang Gowa untuk berkomunikasi dengan
nasabah sangat setuju, 36,7% menilai setuju, 13,3% menilai kurang setuju, dan 3,3%
yang tidak setuju.
b. Usaha karyawan untuk mengerti akan kebutuhan nasabah.
Setiap nasabah yang datang ke bank memiliki kebutuhan yang berbeda-beda.
Adalah tugas karyawan terutama bagian garda depan yang sering bertemu langsung
dengan nasabah selalu siap untuk membantu mengerti akan kebutuhan setiap
nasabahnya. BNI Syariah Cabang Gowa selalu menekankan kepada setiap
karyawannya untuk mencoba memahami perasaan nasabah dengan mendengarkan
dan menanggapi nasabah secara efektif dan mengembangkan keterampilan tersebut
untuk menganalisa kebutuhan nasabah. Untuk itu setiap karyawan BNI Syariah
Cabang Gowa harus memiliki pengetahuan yang cukup baik tentang produk BNI
Syariah, sehingga dapat membantu nasabah untuk memenuhi kebutuhannya tersebut.
Sebagai contoh nasabah yang ingin deposito, petugas customer service harus dapat
memberikan informasi dan membantu memilihi jenis deposito apa yang tepat untuk
nasabah tersebut.
Berdasarkan usaha BNI Syariah Cabang Gowa tersebut, kemampuan
karyawan untuk mengerti akan kebutuhan nasabah yang bersifat khusus sudah cukup
baik, hal ini ditunjang oleh hasil kuesioner pada tabel 4.12.
71
Tabel 4.12
Penilaian Responden terhadap Usaha karyawan untuk mengerti akan
kebutuhan nasabah yang bersifat khusus pada BNI Syariah Cabang Gowa
URAIAN SKALA PENILAIAN
Kriteria
Sangat
Setuju Setuju
Kurang
Setuju
Tidak
Setuju Jumlah
Bobot 4 3 2 1
Jumlah Responden 19 9 0 2 100
% Jumlah Responden 63,3% 30,0% 0% 6,7% 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Data pada tabel 4.12 menunjukan bahwa sebagian besar responden menilai
usaha karyawan BNI Syariah Cabang Gowa untuk mengerti akan kebutuhan nasabah
sangat setuju yaitu 63,3%. 30% responden menilai usaha tersebut setuju dan 6,7%
menilai berpendapat tidak setuju.
Jadi dapat disimpulkan bahwa usaha Bank BNI syariah Cabang Gowa dalam
menerapkan 5 dimensi pelayanan yaitu sudah sangat baik karena sebagian besar
nasabah setuju dengan pelayanan yang diberikan BNI Syariah Cabang Gowa.
C. Pegaruh pelayanan terhadap jumlah nasabah pada Bank Negara Indonesia
Syariah Cabang Gowa.
1. Uji Validitas
Dari hasil analisis (lampiran) didapat nilai korelasi antara skor item dengan
skor total. Nilai ini kemudian kita bandingkan dengan nilai r tabel, r tabel dicari pada
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signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 30, maka didapat r tabel
sebesar 0,361 (lihat pada lampiran tabel r).
Berdasarkan hasil analisis di dapat nilai korelasi untuk semua item pertanyaan
lebih dari 0,227 dan dapat disimpulkan bahwa butir instrumen tersebut valid.
2. Uji Realibilitas
Tabel 4.14
Uji Realibilitas
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of
Items
,944 23
Sumber: Hasil Olah Data 2013
Nilai Alpha sebesar 0,944 lebih besar dari r tabel yaitu 0,227 artinya istrumen
yang digunakan reliabel
3. Uji Deskriftif
Hal yang perlu diperhatikan dalam menganalisis data responden ialah jenis
kelamin, umur, pekerjaan, proses mendapatkan informasi, dan Lama menjadi
nasabah.
a. Jenis Kelamin
Penggolongan responden berdasarkan jenis kelamin disajikan dalam tabel
berikut ini:
Tabel 4.15
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. JENIS KELAMIN F P
1 Pria 17 56,7%
2 Wanita 13 43,3%
JUMLAH 30 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
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Tabel tersebut dapat dilihat bahwa persentase jenis kelamin responden
ternyata laki-laki lebih banyak dibanding dengan responden perempuan yang
dijadikan penelitian yakni 56,7%, sedang persentase perempuan 43,3%, disebabkan
oleh status mereka sebagai ibu rumah tangga yang lebih banyak berperan dalam
rumah tangga. Perempuan sebagai ratu rumah tangga sebetulnya merupakan
sanjungan bagi perempuan, tetapi dibalik sanjungan tersebut ada maksud yang
tersembunyi yaitu mengarahkan perempuan agar lebih banyak di ruang domestik (di
dalam rumah tangga). Perempuan sebagai ratu rumah tangga merupakan gambaran.
perempuan yang ideal yaitu seorang ibu yang dapat mengurus suami, anak, dan
segala urusan rumah tangga.
Sementara itu laki-laki dalam rumah tangga disebut sebagai kepala rumah
tangga. Ungkapan tersebut menggambarkan tanggung jawab yang harus ditanggung
laki-laki dalam keluarga seperti mencukupi kebutuhan keluarga atau mencari nafkah.
Kegiatan laki-laki tersebut lebih banyak dilakukan di luar rumah, sedangkan
perempuan lebih banyak tinggal di rumah.4
b. Identitas berdasarkan usia
Usia merupakan salah satu tolak ukur kematangan dan kedewasaan
psikologis seseorang dan dipandang penting untuk dikemukakan dalam rangka
melihat latar belakang kedewasaan psikologis yang menyertai kemunculan data
4Ratna, Hasil Penelitian Kredit Konsumsi Mikro, Kecil dan Menengah untuk Kegiatan
Produktif (Jakarta: Bank Indonesia, 2009), h. 70.
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penelitian dari responden. Lebih jelasnya data usia responden di paparkan dalam
tabel berikut:
Tabel 4.16
Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
No. USIA RESPONDEN F P
1 <17 1 3,3%
2 17-25 12 40,0%
3 26-35 11 36,7%
4 36-45 4 13,3%
5
.> 45 2 6,7%
JUMLAH 30 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Tabel tersebut dapat dilihat bahwa persentase jenis usia responden ternyata
usia 17 - 25 tahun lebih banyak dibanding dengan responden yang usia <17 tahun
yang dijadikan penelitian yakni 40,0% sedang persentase usia <17 yakni 3,3%,
sedangkan usia 26 – 35 yakni 36,7% hal ini disebabkan karena batas usia 24 tahun
merupakan batas maksimal, yaitu untuk memberi peluang bagi mereka yang sampai
batas usia tersebut masih menggantungkan diri pada orang tua, belum mempunyai
hak-hak penuh sebagai orang dewasa (secara adat/tradisi), umumnya belum bisa
memberikan pendapat sendiri dan sebagainya.
Gerakan yang dihasilkan orang yang lebih tua berbeda karena adanya pengaruh
pengalaman dan situasi yang menjadikannya lebih hati-hati, lebih mempertimbangkan buruk
baiknya dan melakukan sesuatu dengan suatu pemikiran. Misalnya, akan berbelanja ke kota,
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dari rumah sudah memikirkan kendaraan umum jurusan mana yang akan dinaiki, kemana
saja dan apa saja yang akan dibeli, dan seterusnya.5
c. Identitas berdasarkan Pekerjaan
Hal yang dianggap juga berpengaruh adalah jenis pekerjaan. Penggolongan
responden berdasarkan pekerjaan disajikan dalam tabel berikut ini;
Tabel 4.17
Klasifikasi Responden Berdasarkan pekerjaan
No. PEKERJAAN F P
1 Pelajar/Mahasiswa 10 33,3%
2 Wiraswasta 8 26,7%
3 PNS/Swasta 6 20,0%
4 Lainnya 6 20,0%
JUMLAH 30 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Tabel tersebut dapat dilihat bahwa persentase jenis pekerjaan responden
ternyata Pelajar/Mahasiswa lebih banyak menjadi nasabah dibanding dengan
responden yang pekerjaan Pegawai, pengusaha dan wiraswasta yang dijadikan
penelitian yakni Pelajar dengan persentase 33,3% sedang persentase wiraswasta
26,7% dan persentase PNS yakni 20,0%.
d. Proses mendapatkan informasi
5Marlina, Aspirasi Anak Remaja Terhadap Pendidikan di Perguruan Tinggi (Makassar:
Universitas Hasanuddin, 2011), h. 23.
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Mendapatkan informasi tentang sesuatu itu sangat penting, berikut
Penggolongan responden berdasarkan proses mendapatkan informasi disajikan dalam
tabel berikut ini:
Tabel. 4.18
Identitas dari proses mendapatkan informasi
No. Mendapatkan Informasi F P
1 Keluarga 17 56,7%
2 Media Elektronik 2 6,7%
3 Brosur/Koran/Pamflet 9 30,0%
4 lain-lain 2 6,7%
JUMLAH 30 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Tabel tersebut dapat dilihat bahwa persentase proses mendapatkan informasi
responden ternyata Keluarga lebih banyak menjadi nasabah dibanding dengan Brosur
atau Media Elektronik, Persentase Informasi dai  keluarga sebesar 56,7% sedang
persentase dengan menggunakan brosur sebesar 30,9% dan persentase dengan media
elektronik 6,7%. Hal ini disebabkan karena tingkat kepercayaan responden lebih
besar jika mendapatkan informasi dari keluarga dari pada dari Brosur atau Media
Elektronik.
e. Lama menjadi nasabah
Hal yang dianggap juga berpengaruh adalah Lama menjadi nasabah. berikut
Penggolongan responden berdasarkan proses mendapatkan informasi disajikan dalam
tabel berikut ini:
77
Tabel. 4.19
Identitas Menurut Lama Menjadi Nasabah
No. Lama Menjadi Nasabah F P
1 < 1 tahun 13 43,3%
2 1 - 3 tahun 7 23,3%
3 3 - 5 Tahun 6 20,0%
4 > 5 Tahun 4 13,3%
JUMLAH 30 100%
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Tabel tersebut dapat dilihat bahwa Lama menjai nasabah kebanyakan
dibawah 1 tahundengan persetase sebesar 43,3% dan 1-3 tahun dengan persentase
sebesar 23,3%, 3-5 tahun dengan persentase 20,0% dan yang paling rendah adalah
diatas 5 tahun dengan persentase 13,3%
4. Uji Regresi Linier
Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian ini digunakan uji-T, yaitu untuk
menguji keberartian koefisien regresi. Uji ini untuk mengetahui pengaruh yang signifikan
variabel bebas terhadap terikatnya.
a. Uji Determinasi
Tabel 4. 20
Uji Determinasi
Model Summary
Model
R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
d
i
m
e
n
s
i
o
n
0
1 ,613a ,376 ,354 6,159
a. Predictors: (Constant), Pelayanan
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar hubungan
dari beberapa variabel dalam pengertian yang lebih jelas. Koefisien determinasi akan
menjelaskan seberapa besar perubahan atau variasi suatu variabel bisa dijelaskan oleh
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perubahan atau variasi pada variabel yang lain  Dalam bahasa sehari-hari adalah
kemampuan variabel bebas untuk berkontribusi terhadap variabel tetapnya dalam
satuan persentase.
Nilai koefisien ini antara 0 dan 1, jika hasil lebih mendekati angka 0 berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel dependent
amat terbatas. Tapi jika hasil mendekati angka 1 berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen
Koefisen determinasi berganda (R2) atau R squared = 0,376, berarti 37,6 %
perubahan variabel Y dapat dijelaskan oleh variabel X atau dengan kata lain pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat sebesar 37,6 %. Sedangkan sisanya yaitu 62,4
% disebabkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam kerangka konsep ini.
b. Uji Hipotesis (Uji t)
Tabel 4.21
Uji T
Coefficientsa
Model
Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 21,269 3,981 5,343 ,000
Pelayanan ,475 ,115 ,613 4,111 ,000
a. Dependent Variable: Peningkatan Nasabah
Sumber: Hasil Olahan Data 2013
Ho : Tidak ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Jumlah
Nasabah
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Ha : Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah
Syarat pengujian hipotesis
Jika T hitung <= T tabel atau probabilitas >= 0,05 maka Ho diterima
Jika T hitung > T tabel atau probabilitas < 0,05 maka Ho ditolak
db= n-2=30-2=28
Nilai thitung  variabel X sebesar 5,343 dengan tingkat signifikansi 0.000 ( p <
0.05). Berarti Ho Ditolak dan Ha iterima dengan rumus regresi linier sebagai berikut:= += 21,269 + 0,475
Jadi kesimpulannya ada pengaruh yang signifikan antara variabel X terhadap
variabel Y artinya semakin tinggi tingkat pelayanan maka akan semakin tinggi
peningkatan nasabah.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa:
1. Usaha Bank BNI syariah Cabang Gowa dalam menerapkan 5 dimensi
pelayanan yaitu Nyata, Keterandalan, Kesigapan, Kepastian, dan empaty
sudah sangat baik karena sebagian besar nasabah setuju dengan pelayanan
yang diberikan BNI Syariah Cabang Gowa.
2. Statistik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dimana masing-masing nilai
t-hitung= 5,343 > t-tabel dengan tingkat signifikansi 0.000 ( p < 0.05) jadi
Ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel peningkatan nasabah artinya semakin tinggi tingkat pelayanan maka
akan semakin tinggi peningkatan nasabah.
B. Saran
Dari kesimpulan yang didapat atas tanggapan nasabah terhadap kualitas
pelayanan BNI Syariah Cabang Gowa, maka dapat diajukan beberapa saran sebagai
berikut:
a. Lebih memperbanyak lagi pelatihan service excellent untuk karyawan dan
melakukan penyegaran kembali peraturan-peraturan perusahaan minimal 1 bulan
sekali sehingga karyawan selalu diingatkan akan pentingnya pelayanan.
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b. Memperbaiki sistem antrian yang berlaku sekarang. Cara yang lain adalah dengan
mengefektifkan fungsi counter teller, sehingga penanganan transaksi lebih cepat
dilakukan.
c. Lebih mengkomunikasikan lagi masalah-masalah yang timbul kepada pihak
terkait, sehingga masalah nasabah dapat cepat ditanggulangi.
d. Memperbanyak saluran telekomunikasi seperti saluran telepon dan faximili,
sehingga nasabah dapat mudah menghubungi bank.
e. Lebih banyak memberikan pelatihan kepada karyawan agar dapat berkomunikasi
dan mengerti kebutuhan nasabah dengan baik.
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